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El sector de la construcción en Colombia constituye uno de los pilares más 
importantes por su enorme repercusión en la economía. Debido a su constante 
crecimiento en los últimos años, representa en la actualidad el mayor aporte al PIB 
nacional afectando directa e indirectamente 32 renglones de la economía 
colombiana. Es por esto que el gobierno ha decido apostarle a dinamizar este 
sector mediante la definición de políticas estratégicas como Mi Casa Ya y el 
subsidio a la tasa de interés, para hacerle frente a la coyuntura nacional e 
internacional en la que el ingreso de la nación se ha visto deteriorado por la caída 
de los precios del petróleo y la volatilidad del precio del dólar frente al peso 
colombiano. 
 
Gracias a estas apuestas del gobierno, se presagia un crecimiento sectorial tanto 
en Colombia como en la Región, visto de esta forma, urge una planificación 
estratégica en el sector construcción tanto en Colombia como en Risaralda. Las 
empresas constructoras de la región deberán superar sus debilidades y afrontar 
sus amenazas. Es así que la empresa constructora NEW MILLENIUM S.A.S. 
podrá tener una visión y una orientación mediante este plan estratégico que le 
ayudará a potenciar sus fortalezas y mejorar sus oportunidades de manera que la 
competencia y la volatilidad del mercado no constituyan una amenaza para el 
futuro de la organización. 
 
Es por esto que el presente trabajo investigativo buscó realizar un diagnóstico 
externo del macro entorno y del sector de construcción de vivienda, y un análisis 
interno de la empresa enfocado en  la dirección estratégica, sus procesos internos 
y la percepción de sus clientes. Luego se sintetizaron las diferentes variables del 
diagnóstico mediante matrices estratégicas como la EFE, EFI y DOFA las cuales 
son el insumo básico para el desarrollo de la propuesta del plan estratégico con 
sus diferentes elementos que lo componen. 
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Esta propuesta de Plan Estratégico 2016-2020 define el rumbo organizacional que 
debe seguir la empresa constructora New Millenium para establecer su Misión, 
Visión y valores corporativos, como también la definición de la ventaja competitiva, 
la estrategia corporativa, el plan de acción estratégico que lleve al logro de los 
objetivos planteados buscando la satisfacción de sus clientes internos y externos.  
 
Se pretende que el presente estudio pueda ser aprovechado por la Constructora 
NEW MILLENIUM para dar un salto importante a nivel competitivo debido a que 
fundamentara su plan estratégico con una visión más amplia del entorno 
económico, empresarial y sectorial que permita aprovechar óptimamente sus 
capacidades estratégicas para así generar ventajas competitivas sostenibles y de 
esta manera crear valor para sus clientes, inversionistas, colaboradores, 
proveedores y entorno social para así crecer como ente social y lograr la 
perdurabilidad en el mercado. 
 
MARCO TEÓRICO  
 
El general debe estar seguro de poder explotar la situación a su provecho, según lo 
exijan las circunstancias. En consecuencia, los generales que conocen las variables 
posibles para aprovecharse del terreno saben cómo manejar las fuerzas armadas. 
Si los generales no saben cómo adaptarse de manera ventajosa, aunque conozcan 
la condición del terreno, no puede aprovecharse de él1. 
 
Sun Tzu, es el pensador estratégico más antiguo que ha influenciado durante 25 
siglos el pensamiento militar, la política y la empresa como también otros ámbitos 
donde se involucra la estrategia en la cotidianidad. Fue el autor del tratado militar 
chino “El Arte de la Guerra” que se estima fue escrito alrededor del año 500 A. C. 
Este autor señala que los estrategas “deben asegurarse de explotar todas las 
situaciones en su provecho. La manera de actuar deberá estar atada a cada 
circunstancia. Agregando que las estrategias no siempre estarán vinculadas a 
                                                             
1 SUN TZU, capitulo 9: sobre los nueve cambios, En: Biblioteca Virtual Universal, 
http://www.biblioteca.org.ar/libros/656228.pdf, libro: El Arte de la Guerra, p 22-40 
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situaciones ya vividas sino en la mayoría de los casos es necesario ser creativo e 
improvisar para el logro de los objetivos”2, lo que quiere decir que tanto lo racional, 
como la intuición forman parte de ese pensamiento estratégico.  
 
En los últimos años, comprender cómo piensan y cuáles son las estructuras 
mentales de los grandes estrategas en el ámbito empresarial, ha sido una tarea 
que ha despertado el interés en comunidades académicas y organizacionales. 
Este interés se ha desarrollado desde dos perspectivas, la primera, evaluar cómo 
aplican este pensamiento en la toma de decisiones y en el planteamiento de 
planes estratégicos para el logro de objetivos de la empresa; y la segunda, 
apreciar cómo está configurada su estructura mental para la puesta en marcha de 
tales planes, coordinando la visión de la empresa con la actuación cotidiana del 
negocio, el cual debe ser entendido como un sistema abierto inmiscuido en el 
entorno en el que lo único que permanece constante es el cambio, propiciado por 
factores como la globalización y las tecnologías de la información y comunicación 
(TIC) que avanzan de manera acelerada y abrumadora. 
 
Es por eso que en este nuevo entorno, el empresario como actor fundamental en 
la toma de decisiones en la empresa, debe hacer una serie de reflexiones 
mentales estratégicas muy particulares para definir exitosamente estrategias que 
logren la competitividad sostenible de la empresa y genere valor ante sus grupos 
de interés.  
 
En los años 60, surge el interés entonces de dividir el proceso estratégico en dos 
partes, la planeación estratégica y el pensamiento estratégico en donde se separa 
el “pensar” y el “hacer”. Mintzberg3, critica este tipo de separación, la principal 
                                                             
2 GARCIA, Denys. Inferencia del proceso de pensamiento estratégico basado en modelos y 
tendencias. 2006. Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales UNIVERSIDAD 
Rafael Belloso Chacín. Disponible en: 
http://publicaciones.urbe.edu/index.php/telos/article/viewArticle/3273/4155 
3 MINTZBERG, Henry; AHLSTRAND, Bruce y LAMPEL, Joseph. (1999). Safari a la estrategia. Una 
visita guiada por la jungla del management estratégico. Buenos Aires: Ediciones Granica S.A. 
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razón es que, a diferencia del pensamiento estratégico, la planeación estratégica 
ha sido tomada con un enfoque de pensamiento lineal en donde solo se toman en 
cuenta las visiones existentes las cuales por lo general son de panorama limitado, 
cuando el verdadero proceso de hacer estrategia debería capturar lo aprendido 
por el gerente en sus experiencias e ideas, como también de datos duros como lo 
es la investigación de mercados y sintetizar estos contenidos en una sola visión 
que la empresa debe perseguir. 
 
Román4, propone una reconciliación de estos dos elementos, afirma que poner por 
escrito un plan estratégico es tan solo la mitad del proceso de crear una 
estrategia, la otra mitad corresponde a transformar con éxito esas intenciones en 
realidades. Sin embargo este proceso de dos pasos no debe entenderse en una 
lógica continua ni lineal, sino que corresponde a una especie de ruptura en la que 
lo no impredecible es lo cotidiano y la no adaptación al mundo en los momentos 
de crisis lleva a la creatividad y la innovación. Por eso el estratega se apoya en el 
proceso mental intuitivo, sistémico y de síntesis, combinando lo analítico con la 
elasticidad mental. 
 
El pensamiento estratégico proporciona la mejor solución posible a partir de una 
combinación realista de análisis racional y de integración imaginativa, ya que 
contrasta con el enfoque convencional (pensamiento lineal) y con quien todo lo basa 
en la intuición (conclusiones sin Análisis) porque el pensamiento estratégico exige 
romper el limitado campo visual que se maneja ordinariamente para adentrarse en 
el uso diario de la imaginación, la creatividad y la intuición, pero también para 
entrenarse en los procesos lógicos de pensamiento5. 
 
A partir de esta integración de conceptos es que se puede entender el proceso a 
través del cual los administradores formulan e implantan las estrategias. 
 
                                                             
4 ROMÁN, Olga. (2010) El pensamiento estratégico. Una integración de los sentidos con la razón 
Revista Científica Guillermo de Ockham, vol. 8, núm. 2, julio-diciembre, 2010, pp. 23-36 
Universidad de San Buenaventura Cali, Colombia Disponible en: 
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=105316833003 
5 Ibídem, pp. 23-36  
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El proceso de planeación estratégica formal consta de cinco pasos principales:  
 
1. Seleccionar la misión y las principales metas corporativas. 
 
2. Analizar el ambiente competitivo externo de la organización para identificar las 
oportunidades y las amenazas. 
 
3. Analizar el ambiente operativo interno de la organización para identificar las 
fortalezas y las debilidades con que se cuenta. 
 
4. Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas de la organización y 
corregir las debilidades a fin de aprovechar las oportunidades externas y detectar 
las amenazas externas. 
 
5. Implantar las estrategias6. 
 
Para realizar este proceso, es fundamental definir los factores de la industria y del 
sector estratégico en el cual se ubica la empresa. Para esto el análisis sistemático 
de las fuerzas en el ambiente de la industria que usa la estructura de Porter es 
una herramienta poderosa que ayuda a los directivos a pensar estratégicamente. 
Es importante reconocer que una fuerza competitiva a menudo afecta a las 
demás, por lo que se debe considerar a todas en el momento de realizar un 
análisis de la industria. Sin duda, el análisis de la industria obliga a los directivos a 
pensar de manera sistemática en la forma en que sus decisiones estratégicas se 
verán afectadas por las fuerzas de la competencia de la industria y en cómo sus 
decisiones afectarán las cinco fuerzas para cambiar las condiciones de la 
industria7. 
 
                                                             
6 MINTZBERG, Henry; AHLSTRAND, Bruce y LAMPEL, Joseph. Óp. cit., 
 7 HILL, Charles y JONES, Gareth- (2009). Administración Estratégica. México: McGraw Hill 
Education 
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Establecer la propuesta de plan estratégico para la constructora New Millenium 




● Realizar un análisis de la situación del entorno macro del sector de la 
construcción. 
 
● Efectuar un Análisis del sector económico Industrial competitivo del sector de 
la construcción. 
 
● Realizar un análisis de los factores internos de la constructora New Millenium 
S.A.S. 
 
● Definir la propuesta de plan estratégico para la constructora New Millenium 
S.A.S. con sede en la ciudad de Pereira para el periodo 2016-2020. 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
Tipo de estudio 
 
Por la naturaleza de la pregunta planteada, el tipo de investigación más acorde es 
el descriptivo. Ya que según Tamayo este tipo de estudio “busca únicamente 
describir situaciones o acontecimientos; básicamente no está interesado en 
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comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipótesis, ni en hacer 
predicciones”8. 
 
Este proyecto investigativo tiene como objetivo una descripción de una situación 
dentro de un contexto particular, para que en base a ello poder establecer la 
propuesta de plan estratégico para la empresa constructora NEW MILLENIUM 




Este será el método inductivo, en el que se parte de un conocimiento particular 
para llegar a uno general. Se analizarán situaciones particulares del contexto 
macroeconómico que afecta la empresa, del sector económico industrial 
competitivo al cual pertenece la organización y los factores internos de la 
compañía para sintetizarlos, mirar sus relaciones y así generar la propuesta de 
plan estratégico en el marco de tiempo que ya ha sido determinado. 
Fuentes y técnicas de información: 
 
Fuentes primaria de información: 
 
Se recolectó por medio de entrevistas personales, datos operativos y financieros y 
archivos encontrados. 
 
Se utilizó la técnica de la observación ya que se tendrá contacto con la empresa 
desde el inicio dado al cercano vínculo laboral con el que el investigador y la 
empresa se encuentran. 
 
Otra técnica a utilizar será la entrevista, se entrevistará al gerente y principal 
accionista de la empresa constructora para recolectar información sobre el 
                                                             
8 8 TAMAYO, M. (1999). Aprender a investigar. Bogotá: ICFES 
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funcionamiento operativo y estratégico. 
 
Por último, se utilizó la herramienta de encuesta telefónica con preguntas cerradas 
a una base datos suministrados por la empresa compuesta por 47 clientes. 
 
Fuentes secundarias de información:  
 
Se recurrió a las bases de datos de entidades como Camacol, Supersociedades, 
DANE, etc. Como también en páginas web de las empresas, asociaciones 
gremiales, artículos de revistas especializadas y no especializadas, tesis sobre 




Durante el proceso de investigación, se presentó la siguiente dificultad: no se pudo 
acceder a la muestra total de clientes para realizar la encuesta, debido que 
algunos de los clientes no se localizaron u otros no tenían la disponibilidad para 
realizar la encuesta. De los 47 clientes propuestos como muestra, solo se 













1. ANÁLISIS DEL ENTORNO EXTERNO 
 
1.1 SITUACIÓN ACTUAL DEL SECTOR CONSTRUCCIÓN EN COLOMBIA 
 
La siguiente información es extraída de la página de ministerio de vivienda de 
Colombia donde menciona el comportamiento de las unidades de vivienda 
vendidas en los años 2014, 2015 y 2016. 
 
Gráfica 1. Ventas de vivienda primer trimestre del año 2016 
 
Fuente: Boletín: ¿Cómo Va El Sector De La Construcción?, Ministerio de Vivienda, 




Ventas de vivienda en lo corrido de marzo del 2016 
 
● En materia de ventas, el año corrido 2016 continúa mostrando una tendencia 
positiva, a marzo se registraron cerca de 43 mil unidades vendidas, cifra mayor en 
2,9% a la registrada en el mismo periodo de 2015. 
 
● Las ventas del rango objeto de Mi Casa Ya – cuota inicial subieron 19% en el año 
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corrido, mientras que las del segmento de 135 a 335 SMLMV (subsidio a la tasa no 
VIS) aumentaron 10% durante el mismo lapso. 
 
● Regionalmente, en lo corrido del año al corte del mes de marzo, se destacaron los 
departamentos de Huila, Santander, Boyacá, Valle del Cauca y Atlántico, que 
incrementaron significativamente sus ventas del segmento objeto de Mi Casa Ya 
cuota inicial frente al mismo mes de 2015. 
 
● En suma, las cifras muestran una reacción importante de las ventas de vivienda 
nueva a los estímulos del Gobierno, particularmente en el segmento de Vivienda de 
Mi Casa Ya – cuota inicial9. 
 
Analizando el desempeño de las ventas de vivienda expuesto por el Ministerio de 
Vivienda se observa que la variación con respecto al tipo de vivienda (VIP: 
Vivienda de interés prioritario, VIS: Vivienda de interés social) ha presentado 
dinámica cambiante a pesar de la ayuda del gobierno por incentivar este plan. A 
continuación se muestra la variación en cuanto a las ventas de vivienda en los 
años 2014, 2015 y 2016. 
 




2014 – 2015 
Variación ENE-MAR 
2015 – 2016 
No VIS > 335 -1.94% -2.97% 
No VIS 135-335 10.79% 18.83% 
VIS no VIP 6.93% 9.26% 
VIP -31.17% -45.28% 
Fuente: Información procesada por el autor. Boletín: ¿Cómo Va El Sector De La 
Construcción?, Ministerio de Vivienda, 02-may-2016, Disponible en: 
http://www.minvivienda.gov.co/Documents/BOLETIN_sem_2_al%206_may2016.p
df 
                                                             
9 Boletín: ¿Cómo Va El Sector De La Construcción?, Ministerio de Vivienda, 02-may-2016, 
Disponible en: http://www.minvivienda.gov.co/Documents/BOLETIN_sem_2_al%206_may2016.pdf 
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Como se expresa en el cuadro, las viviendas de interés prioritario muestran una 
fuerte caída durante los años estudiados. Su comparación entre año y año no 
reflejan un crecimiento optimo esperado por los planes acción propuestos por el 
Ministerio de Vivienda para incentivar a accesibilidad al grupo de personas con 
ingresos per cápita alrededor del salario mínimo legal vigente. Sin embargo las 
viviendas de interés social que de acuerdo al proyecto “Mi Casa Ya” propuesto por 
el gobierno que oscila entre 50 y 90 millones de pesos ha tenido un incremento 
moderado en sus ventas.  
 
Gráfica 2. Áreas nuevas en proceso de construcción en primer trimestre de 
2017  
 
Fuente: Comunicado de prensa, Comunicación informativa (Dane), Censo de 
edificaciones (ceed), Bogotá 18 de mayo de 2017, Disponible en: 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ceed/cp_ceed_Itrim17.pdf 
 
El censo de edificaciones enfatiza el comportamiento de los primeros trimestres de 
cada año desde el 2012 al 2017 con respecto a las áreas nuevas para procesos 
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de construcción. La dinámica de construcción de los últimos 6 años obtuvo un 
promedio de áreas nuevas de construcción en los primeros trimestres de 4,748 m2. 
A continuación se relaciona la variación de cada trimestre analizado de acuerdo a 
la gráfica del Dane. 
 
Tabla 2. Variación de áreas nuevas en proceso de construcción desde el año 
2012 hasta el año 2017 
Áreas Nuevas en 
proceso de 
Construcción m2 
2012 2013 2014 2015 2016 2017 
4581 4788 4581 4901 4662 4973 
Variación  4.52% -4.32% 6.99% -4.88% 6.67% 
Fuente: Información procesada por el autor. Comunicado de prensa, 
Comunicación informativa (Dane), Censo de edificaciones (ceed), Bogotá 18 de 
mayo de 2017, Disponible en: 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ceed/cp_ceed_Itrim17.pdf 
 
Como se muestra en la tabla de variación de cada trimestre, la variación de cada 
año presenta picos de aumento y descenso. Es particular resaltar que los años 
impares presentan un crecimiento notorio con respecto a su año anterior, 
considerando el año 2015 con mayor crecimiento de variación en áreas nuevas en 
proceso de construcción.  
 
Sobre la base de las consideraciones anteriores, se examina el comportamiento 
del PIB (Colombia) al primer semestre del año 2017 para ilustrar la dinámica del 





Gráfica 3. Variación de áreas nuevas en proceso de construcción desde el 
año 2012 hasta el año 2017 
 
Fuente: Censo de edificaciones (CEED), Trimestre 2017. 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ceed/cp_ceed_Itrim17.pdf 
 
La economía colombiana revela un crecimiento del 1.1% en el primer trimestre del 
año 2017. Aunque el dato es positivo en cuanto a su valoración, su crecimiento se 
percibe muy negativo bajo las proyecciones economistas o analistas del área, 
pues sus apuestan se dirigían a un crecimiento del 2% a 3% general en cuanto a 
su primer trimestre extendiéndose hasta el primer semestre del año 2017. 
 
Tomando como consideración el sector constructor, y atendiendo al comunicado 
de prensa expuesto por el Dane en mayo de 2017, el informe arrojó un 
decrecimiento del sector constructor en -1.4%.  
 
A continuación se muestra los indicares del PIB que reflejó los sectores 
económicos del país (Colombia) durante el análisis del primer semestre del 2017. 
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Gráfica 4. Variación del producto interno bruto (PIB) primer trimestre 2016 / 
2017 
 
Fuente: Cuentas Económicas Nacionales Trimestrales, Producto Interno Bruto – 




La Asociación Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) como resultado del 
balance económico del país denominado: “Colombia: Balance 2016 y Perspectivas 
2017” ofrecen una prospectiva del comportamiento económico del país, y como 
consecuencia a los sucesos presentes previstos en los indicares anteriores del 
primer trimestre del año 2017 se alude esta análisis de dichos eventos.  
 
A continuación se expresa los aspectos a considerar sobre el desempeño 
económico que perjudicaría al país ofrecidos por la EOIC (Encuesta de Opinión 
Industrial Conjunta). 
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Gráfica 5. Prospectiva de los factores que perjudicaran la economía al año 
2017 
 
Fuente: ANDI - Asociación Nacional de Empresarios de Colombia, Situación 




Como se observa en la gráfica anterior, la reforma tributaria en la variable con 
mayor participación en los cambios económicos que se proyectó perjudicial para 
su crecimiento. Un golpe muy fuerte para el campo empresarial y sus incrementos 
en toda la line de producción de bienes y servicios ha perjudicado la estabilidad de 
las compañías en sustentar el mercado en el que actúa como estable o 
perdurable.  
 
Sin embargo, la reforma tributaria no es el único rubro en la lista de posibles 
variables negativas, la tasa de cambio, el costo de las materias primas, la 
competencia de precios entre otras proporcionan la desaceleración económica 
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que se percibe en el primer trimestre del año como se explica en el comunicado de 
la Andi. 
 
El análisis externo permite decidir cuáles son las posibles oportunidades y 
amenazas que son inherentes del marco externo, las variables involucradas en el 
análisis son las siguientes: económicas, social-cultural, demográficas, industrial y 
tecnológico, ecológico y político legal. A continuación se explicará cuáles son las 
características que influyen positiva y negativamente en cada variable. 
 
1.2 ENTORNO ECONÓMICO 
 
Los cambios en la economía internacional relacionados con el desplome de 
precios del petróleo y la baja competitividad del peso colombiano han hecho que el 
gobierno se viera en la necesidad de estructurar algunas medidas sectoriales de la 
economía para contener los efectos que podría traer la coyuntura internacional. El 
gobierno ha promovido proyectos para potenciar el sector construcción ya que es 
uno de los pilares de la economía que promueve el empleo y la producción. Según 
estudios económicos de Camacol: 
 
El sector edificador mantiene positivo ritmo de actividad. La inercia propia del 
mercado y los volúmenes de actividad que han continuado con su proceso 
constructivo sugieren una expansión al cierre del año del 4.4% anual, con un 
aporte de 2.7 puntos porcentuales adicionales generado por el desarrollo de 
proyectos del programa Casa Ahorro y la continuidad del FRECH II con las 30.000 
coberturas a ejecutarse a lo largo de 2015. Es decir que, con la última información 
disponible, al cierre de 2015 el PIB de edificaciones se expandirá 7.1%10. 
                                                             
10 CAMACOL, Tendencias de la Construcción Economía y Coyuntura sectorial, Perspectivas 
Económicas y del Sector Edificador en Colombia,  Bogotá D.C, 30 de Octubre del 2015, quinta 




1.3 ENTORNO SOCIAL Y CULTURAL 
 
En los últimos años los índices de pobreza multidimensional han presentado una 
reducción de cada uno de sus índices. Factores como el desempleo, el 
hacinamiento de los hogares, incluso temas como la educación, la salud y las 
garantías para la niñez son factores que afectan en gran medida la calidad de vida 
de la sociedad y el acceso a la vivienda. Colombia se encuentra en la tarea de 
implementar políticas integrales no solo que ofrezcan soluciones dignas de 
vivienda, educación salud, niñez, que permita la integración de los menos 




La fuerte tendencia al incremento de la población urbana y las nuevas dinámicas 
poblacionales han hecho que la vida en las ciudades se convierta tema prioritario 
en la agenda del sector público y privado para que las ciudades crezcan de una 
forma organizada y que genere calidad de vida. Actualmente. Se debe tener en 
cuenta tendencias fuertes como la disminución de personas por cada hogar y el 
marcado aumento de viviendas unipersonales, los cuales tienden a no ser 
propietarios. El fenómeno de la informalidad urbana es otro fenómeno fuerte en 
Colombia que se deriva de la migración desde lo rural hacia lo urbano en 
búsqueda de mejores oportunidades, lo que genera hogares sin las condiciones 
mínimas de habitabilidad y desarrollos desordenados del territorio. Estudios 
correlaciónales han demostrado que el incremento de vivienda formal promueve la 
disminución de la pobreza12. 
 
                                                             
11 CAMACOL, Informe Económica No. 7. Bogotá D. C. Disponible en: 
http://camacol.co/sites/default/files/secciones_internas/Informe%20Econ%C3%B3mico%20No%20
71%20%28VF%29.pdf 
12 CAMACOL, Tendencias de la Construcción, Economía y Coyuntura Sectorial. Séptima Edición. 
Bogotá D.C. Disponible en: http://camacol.co/sites/default/files/IE-
Tendencias/TENDENCIAS%20DE%20LA%20CONSTRUCCION%20N.7_0.pdf 
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1.5 INDUSTRIAL Y TECNOLÓGICO 
 
“El sector de la construcción se caracteriza por su madurez, y por ello no presenta 
amenazas significativas en términos de tecnología, sin embargo, se ve venir en el 
mediano y largo plazo la demanda creciente por parte de los consumidores por las 
tecnologías verdes, factor que será necesario tener en cuenta para lograr una 
continuidad en el mercado”13.  
 
“El reto de las empresas constructoras está en la generación de valor agregado y 
de la implementación de tecnologías que permitan el desarrollo del sector. Son 
muchas empresas en Colombia que se encuentran en la informalidad y no tienen 




En Latinoamérica, Colombia es pionero en comprometerse con la transformación 
hacia el desarrollo sostenible, en la actualidad se están desarrollando proyectos 
para reglamentar la construcción sostenible con miras en aprovechar mejor el 
recurso energético e hídrico en las construcciones mediante incentivos y 
obligatoriedad en sobre todo la construcción de viviendas gratis que promueve el 
gobierno. Así mismo el Consejo Colombiano de Construcción Sostenible CCCS 
creó el programa CASA Colombia, Viviendas Sostenibles como una herramienta 
para la aplicación de crecimiento verde en las ciudades colombianas15. 
                                                             
13 SANTOS, Lizeth. Estrategias de crecimiento y competitividad en la Constructora Cimcol para su 
posicionamiento en el mercado. Bogotá D.C. 2013. Disponible en:  
http://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/11035/2/Documento%20Academico%20-
%20%20Lizeth%20Johana%20Santos%20Fuentes.pdf 
14 RUBIO, Claudia. Gestión Estratégica organizacional Aplicada a las Pymes Constructoras en 
Colombia. Madrid. 2012 Disponible en 
http://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/2845/RubioClaudia2012.pdf?sequence=3 
15 MINVIVIENDA. Colombia puso en marcha su nueva reglamentación de construcción sostenible. 




1.7 POLÍTICO LEGAL 
 
Segundo Plan de Impulso a la Productividad y Empleo PIPE 2.0 es una iniciativa 
del gobierno para promover sectores transversales infraestructura en educación, 
obras públicas, vivienda urbana y rural, industria, turismo y minería para impulsar 
el crecimiento y el desarrollo económicos. Para el sector construcción, el gobierno 
tiene destinados programas de viviendas gratuitas, Mi Casa Ya con un subsidio 
directo para la compra y adicional un subsidio a la tasa de interés, todo esto para 
incentivar la compra de vivienda VIS y No VIS hasta los 231 Millones de pesos 
para el 201616. Igualmente la parte normativa colombiana para la construcción se 
ha venido fortaleciendo fuertemente. El fortalecimiento y la tecnificación mediante 
la expedición de normatividad asociada al proceso constructivo han aportado de 





La economía colombiana está formada en su gran mayoría por PYMES, muchas 
de ellas se ven limitadas por los siguientes factores: baja capacidad de innovación, 
bajo uso de tecnologías de información y comunicaciones (TICs), problemas para 
la comercialización de sus productos y la obtención de insumos, limitada 
participación en el mercado de la contratación pública, limitado acceso al 
financiamiento adecuado, y liquidez insuficiente para financiar los proyectos17. 
 
“Son muchas las empresas constructoras que aún se encuentran en la 
informalidad y que no cuentan con una estructura organizacional sólida y la 
mayoría de ellas son de tipo familiar que trabajan con personal poco capacitado 
                                                             
16 CAMACOL,  Balance del mercado de vivienda nueva Dinámica de los principales indicadores en 
el 2015 y panorama de política pública para el 2016. Bogotá D.C. 2016. Disponible en: 
http://camacol.co/sites/default/files/secciones_internas/Informe%20econ%C3%B3mico%2076_0.pdf 
17 RUBIO. Óp. cit., 
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para diseñar estrategias de largo plazo, debilidades que las ponen en una 
situación de riesgo a la luz de un entorno global competitivo”18. 
 
1.9 CALIFICACIÓN CUANTITATIVA DE LAS VARIABLES: MATRIZ EFE 
 
Haciendo un análisis de cada una de las variables externas, se procedió a realizar 
la evaluación del comportamiento de cada variable desagregada (ver Anexo B). 
Los criterios de evaluación fueron los siguientes:  
 
Tabla 3. Criterios de evaluación matriz (EFE)  
CRITERIOS DE EVALUACIÓN EVALUACION % FAVORABLE % 
MALO 1 N<=25% 25.00% 
ACEPTABLE 2 N<=60% 60.00% 
BUENO 3 N<=85% 85.00% 
EXCELENTE 4 N > 85% 85.00% 
Fuente: Información procesada por el autor 
 
A continuación se procedió asignarle su respectiva ponderación de 0% a 100% 
según su importancia e impacto sobre el sector construcción. Los resultados de la 
evaluación de cada variable están ligados a partir de un análisis desagregado para 
cada una de ellas también con su respectiva ponderación (Ver Anexo B). El 
resultado resumido fue el siguiente: 
 















ECONÓMICO 15.00% 0.60 2.40 0.40 66.67% BUENO 
SOCIAL  Y 
CULTURAL 
10.00% 0.40 2.20 0.20 50.00% ACEPTABLE 
                                                             
18 Ibídem 
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DEMOGRÁFICA 15.00% 0.60 2.50 0.40 66.67% BUENO 
INDUSTRIAL Y 
TECNOLÓGICO 
10.00% 0.40 2.50 0.20 50.00% ACEPTABLE 
ECOLÓGICO 10.00% 0.40 2.80 0.30 75.00% BUENO 
POLITICO Y 
LEGAL 
20.00% 0.80 2.80 0.60 75.00% BUENO 
ORGANIZACION
AL 
20.00% 0.80 2.30 0.50 62.50% BUENO 
TOTAL 100.00% 4   2.60 65.00% BUENO 
Fuente: Información procesada por el autor 
 
El resultado de la Matriz EFE es de 2,6 lo cual indica un macro-ambiente BUENO 
para el sector de la construcción en Colombia y Risaralda. De este análisis se 
procede a identificar las posibles oportunidades y amenazas que luego serán 
contrastadas con las fortalezas y debilidades de la empresa las cuales serán 















2. ANÁLISIS DEL SECTOR ECONÓMICO INDUSTRIAL COMPETITIVO DEL 
SECTOR DE LA CONSTRUCCIÓN 
 
2.1 DESCRIPCIÓN GLOBAL DEL SECTOR 
 
El sector de la construcción en Colombia constituye uno de los pilares más 
importantes por su enorme repercusión en la economía. Debido a su constante 
crecimiento en los últimos años, representa en la actualidad el mayor aporte al PIB 
nacional afectando directa e indirectamente 32 renglones de la economía 
colombiana. Es por esto que el gobierno ha decidido apostarle a dinamizar este 
sector mediante la definición de políticas estratégicas para hacerle frente a la 
coyuntura nacional e internacional en la que el ingreso de la nación se ha visto 
deteriorado por la caída de los precios del petróleo y la volatilidad del precio del 
dólar frente al peso colombiano19. 
 
El 2016 augura un panorama positivo para la actividad edificadora del país, 
especialmente el relacionado con vivienda dado a las políticas públicas como “Mi 
Casa Ya” y el subsidio a la tasa de interés. 
 
Gracias a estas estrategias, se presagia un crecimiento sectorial anual del 9,7%. 
Como lo afirma la Cámara Colombiana de la Construcción:  
 
“El próximo año se venderán 187.285 casas y apartamentos en el país que 
moverán 31,8 billones de pesos en nuevos negocios, aproximadamente”. Lo 
mismo sucede al analizar el dinamismo de la región debido a que Pereira es la 
ciudad del país que presentó mayor crecimiento en el 2015 en la generación de 
empleo en este sector con un 36,6% frente al año anterior20. 
                                                             
19  CAMACOL,  Balance del mercado de vivienda nueva Dinámica de los principales indicadores en 
el 2015 y panorama de política pública para el 2016. Bogota D.C. 2016. Disponible en: 
http://camacol.co/sites/default/files/secciones_internas/Informe%20econ%C3%B3mico%2076_0.pdf 
20 CAMACOL,  Balance del mercado de vivienda nueva Dinámica de los principales indicadores en 
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Situación del entorno del sector construcción en Pereira y Dosquebradas 
 
Tabla 5. Informe de ventas de vivienda nueva Pereira, Dosquebradas 2016 
 
Fuente: Camacol Risaralda, Informe de Ventas de Vivienda Nueva Pereira, 




Durante el 2016, el comportamiento del sector edificador en Pereira evaluado en 
unidades vendidas de vivienda nueva presenta una variación negativa de -8,4% y 
una disminución de 10pp sobre la participación del año anterior. Sin embargo en el 
municipio de Dosquebradas se destaca un alto crecimiento en los niveles de venta 
de vivienda nueva durante los últimos años teniendo un crecimiento del 35,2% y 






                                                                                                                                                                                         
el 2015 y panorama de política pública para el 2016. Bogota D.C. 2016. Disponible en: 
http://camacol.co/sites/default/files/secciones_internas/Informe%20econ%C3%B3mico%2076_0.pdf 
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Tabla 6. Informe de ventas de vivienda en Pereira año 2016 
 





Gráfica 6. Ventas de vivienda en Pereira año 2014, 2015, 2016 
 





La situación de las ventas de vivienda nueva en Pereira se ven afectadas por la 
gran disminución en las ventas de vivienda Unifamiliar del -37,6% que se ha 
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presentado en el último año, sin embargo las ventas de vivienda Multifamiliar 
aumentaron 11,9% en el último año. 
 
Gráfica 7. Ventas de vivienda en Dosquebradas año 2014, 2015, 2016 
 
Fuente: Camacol Risaralda, Ventas de vivienda en Dosquebradas año 2014, 2015, 




Tabla 7. Ventas de vivienda en Dosquebradas año 2014, 2015, 2016 
 




Durante el 2016, En el municipio de Dosquebradas se presentó un aumento en las 
unidades de vivienda nueva de un 35,2% frente al año anterior explicado por el 
aumento de ventas de vivienda Unifamiliar en un 5,1% y al aumento del 62,6% de 
ventas de vivienda Multifamiliar. 
 
Por lo anterior se hace necesario un análisis de las fuerzas competitivas del sector 
para determinar su situación actual. 
 
2.2 COMPETIDORES DIRECTOS 
 
La competencia en el sector, tanto en lo nacional como en lo regional, es de alta 
intensidad debido a la gran cantidad de empresas estructuradas, con gran 
trayectoria y que cuentan con un alto capital de inversión. En la ciudad, la 
constructora líder del mercado es Gerenciar, la cual tiene proyectos de grande 
envergadura en zonas de expansión de la ciudad como lo es Villa Verde, la zona 
de boulevard de las villas y en Dosquebradas, un gran terreno ya construido y 
vendido con varios proyectos en el barrio los molinos. En la ciudad se encuentran 
otras constructoras de grandes y mediano tamaño como lo son: Asul s.a., 
Colombiana de construcciones (COLDECON), Conenco S.A.S, Cúpula, CFC&A, 
Camu, IARCO S.A, Núcleo Constructora S.A.S, Vertical de Construcciones entre 
otras. También se encuentran arquitectos reconocidos por atender nichos más 
pequeños de mercado, con un énfasis en diseños auténticos y a la medida del 
cliente, uno de los más reconocidos en la ciudad es la empresa Diego Hernández 
Arquitectos la cual en los últimos años ha demostrado un alto crecimiento en este 
nicho. 
 
2.3 BARRERAS DE ENTRADA Y DE SALIDA DE LOS COMPETIDORES 
 
Las características inherentes del sector de la construcción, delimitan unas 
barreras de entrada específicas para los nuevos competidores.  
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A pesar de que en los últimos años se han venido involucrando temas como la 
construcción sostenible, el aprovechamiento de energías renovables, entre otras. 
No se necesita capacitación técnica excesiva para ingresar a este tipo de negocio. 
 
No existen economías de escala para este tipo de negocios y la inversión en 
capital fijo es relativamente baja. Del mismo modo, no existen políticas públicas ni 
normatividades que limiten la entrada a nuevas constructoras al mercado. Sin 
embargo las barreras de entrada se ven más marcadas para las constructoras 
PYME debido a que tienen menos posibilidad de apalancarse con créditos en el 
sector financiera y por ende deben recurrir a invertir capital propio para el 
desarrollo de proyectos lo que significa cantidades cuantiosas para una pyme 
constructora. 
 
Las barreras de salida del negocio también son muy bajas, dado que la 
contratación de personal se realiza para cada proyecto y adicionalmente, tomando 
en cuenta la baja inversión en capital fijo, no es una barrera de salida importante 
para las empresas constructoras. 
 
2.4 PRODUCTOS SUSTITUTOS 
 
Teniendo en cuenta la perspectiva desde la necesidad del cliente, la cual es la 
vivienda, el producto sustituto para la construcción, serían la comercialización de 
casas prefabricadas. Actualmente en Colombia este mercado es muy pequeño y 
no se cuentan con estudios suficientes que permitan determinar la presencia de 
este producto sustituto sobre la construcción de vivienda.  
 
Desde la perspectiva de la necesidad de inversión, los productos sustitutos 
podrían encontrarse en el mercado de valores y en cualquier otro tipo de inversión. 
 
En resumen: Esta es una fuerza de reducida intensidad. 
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2.5 PODER DE NEGOCIACIÓN DE PROVEEDORES Y CLIENTES 
 
Las empresas constructoras son abastecidas por un gran número de proveedores 
de diferente naturaleza. Las características de cada proyecto de construcción y su 
diversidad de métodos constructivos y especificaciones son los que determinan los 
materiales de los mismos. Los principales proveedores de las empresas de 
construcción son las empresas que fabrican cemento, cerámica, acero, yesos 
entre otros. 
 
Se puede destacar que aunque en Colombia se conoce que los precios del 
cemento son relativamente altos, la oferta de este tipo de productos es muy 
homogénea, lo que hace que las empresas tomen su decisión basadas en cual 
ofrece el precio más bajo. Los costos del cemento influyen en gran medida el 
precio de venta de las viviendas lo que hace que afecte directamente es al 
consumidor final. 
 
Sin embargo, la oferta de proveedores es muy alta y los costos de cambio de un 
proveedora otro son bajos, lo que hace que la importancia de esta fuerza en el 
modelo sea moderada a baja. 
 
Desde el punto de vista del poder de negociación de los clientes, la demanda de 
edificaciones depende en su gran mayoría por personas naturales o por empresas 
o agentes privados, Esto hace que la demanda de este tipo de productos sea muy 
fragmentada y hace que los márgenes de utilidad sean altos. Esta atomización de 












Brindar bienestar a nuestros clientes con la promoción, diseño y construcción de 




Ser reconocidos en la región como una constructora que brinda servicios 
integrales inmobiliarios superando siempre las expectativas de nuestros clientes. 
 






3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
A continuación se refleja la estructura organizacional de la constructora New 









Figura 1. Estructura organizacional Constructora New Millenium 
 
Fuente: Archivos de la empresa 
 
3.4.1 Funciones. 
● Obreros: Encargados de la ejecución de actividades de obra, reporte de 
actividades al maestro de obra. 
 
● Maestro de obra: Planificación y organización del proceso y mecánica de los 
trabajos de obra, organización de los espacios de trabajo, control y seguimiento de 
la ejecución de obra, interpretación de planos, replanteos de las unidades de obra, 
asignación de tareas a los operarios. 
 
● Secretaria: Atender y realizar llamadas telefónicas, controlar el archivo de 
cuentas y depósitos, Administrar el archivo general, Control de caja menor, control 
de materiales consumibles de oficina. 
 
 























 SECRETARIA  CONTADOR 
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● Contador: • Control de libro de actas del ministerio de trabajo, documentos 
legales, Estados financieros de la empresa. 
 
● Auxiliar administrativo: Cooperar con el jefe administrativo cuando este lo 
requiera, Ocupar el lugar del jefe administrativo cuando este se ausente, Controlar 
los gastos generales de todos los proyectos a través de conciliaciones en 
chequeras. 
 
● Auxiliar de recursos humanos: Verificar todos los problemas relacionados 
con el personal, mantener actualizado un archivo de solicitudes de empleo, para 
tener acceso a posibles candidatos, ejecutar todo el proceso de selección de 
personal. 
 
● Dibujante arquitectónico: Dibujo de planos, renderización en 3D 
 
● Coordinador de diseño: Calcular costos y presupuestos de proyectos que se 
presentan a licitación. • Diseño y cálculo de obras. Dibujo de planos. • 
Nivelaciones topográficas. 
 
● Coordinador de obra: Evaluar periódicamente el correcto funcionamiento de 
las actividades de obra, establecer la sub contratación de mano de obra del 
proyecto, coordinar el envío de personal, equipo y material a obra, elaboración de 
actas de avance y entrega de obra. 
 
● Coordinador administrativo y comercial: Coordinar con el resto del 
personal el seguimiento de todas las actividades, control de presupuestos, Manejo 
de papelería legal, controlar todas las compras efectuadas dentro de la empresa 
mediante las órdenes de compra, controlar las ventas de los proyectos21. 
 
                                                             
21 ARCHIVOS CONSTRUCTORA NEW MILLENIUM 
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3.5 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
Figura 2. Mapa de procesos Constructora New Millenium 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5.1 Procedimientos misionales.  
 
Procedimiento de planeación de proyectos: 
 
Objetivo: Realizar los preparativos, estudios, planos y documentos pertinentes 
que cumplan con las necesidades de obra del cliente. 
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Flujograma del procedimiento:  
 
Figura 3. Procedimiento de planeación de proyectos 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Descripción del procedimiento: 
 




1. Recepción de 
solicitud de cotización 
Se recibe la solicitud de servicio con las 
especificaciones generales y una aproximación del 




2. Registro de datos 
del cliente 




3. Programación de 
visita a sitio de obra 
Se programan visitas con el cliente a los sitios 
donde se planea construir la obra. 
Aux. 
Administrativo 
4. Recorrido del sitio y 
registro de 
necesidades 
Darle asesoría al cliente sobre la mejor ubicación 
del proyecto y escuchar sus necesidades para 
llegar a la ubicación optima del proyecto. 
Director general 
5. Borrador de 
alternativas de diseño 
Presentación de las alternativas de diseño del 





6. Diseño definitivo 




7. Presupuesto y 
programación de obra 
Se realizan los estudios de análisis unitarios y 
cronogramas para ser presentados al cliente hasta 
que se dé un visto bueno. 
Director general 
 
8. Contrato de obra 
Elaboración del contrato y se pactan los términos 
del contrato entre las partes 
Aux. 
administrativo 
9. Solicitud de permiso 
de construcción y 
pago de impuestos 
Radicación de planos y documentación en la 




Fuente: Elaboración propia 
 
3.5.1.1 Procedimiento de ejecución de obras. 
Objetivo: Efectuar la ejecución de obras nuevas o de remodelación así como la 
entrega y cierre de las mismas, garantizando un adecuado manejo de los 
recursos, mediante el control de actividades y seguimiento a contratistas. 
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Flujograma del procedimiento:  
 
Figura 4. Procedimiento de ejecución de obras 
 
Fuente: Elaboración propia 
48 
Descripción del procedimiento: 
 




1. Recepción diseños 
y otros documentos 
Se recibe en obra los planos, especificaciones, 
cronogramas y demás documentos guía para la 
ejecución de la obra 
Director de obra. 
2. Recepción de 
espacio a intervenir 
Recibo del sitio de para una ubicación preliminar y 
definitiva de las obras 
Director de obra 
3. Entrega de planos a 
contratistas 
Se le hace entrega de planos, especificaciones y 
otros documentos a los diversos contratistas 
Director de obra 
4. Solicitud de 
materiales 
Entregar al área de compras la requisición de 
materiales. 
Almacenista 
5. Recepción de 
materiales 
Recibir los materiales y equipos en la obra para 
su almacenamiento y utilización 
Almacenista 
 
6. Coordinación de 
personal de obra 
Coordinar el personal necesario en los puestos y 
actividades correctas para la ejecución de la obra 
Director de obra 
7. Ejecución de obra 
Se realizan las actividades en base a los planos, 
cronograma y presupuesto de la manera más 
eficiente. 
Maestro de obra 
 
8. Control de obra 




9. Actas parciales y de 
cierre de obras 
Se documentan los avances de obra realizados a 
un plazo determinado 
Residente de 
obra 
10. entrega de obra 
Se entrega la obra a satisfacción al cliente y se 
firma acta de entrega 
Director de obra 
11. Emitir factura 
Se solicita al área financiera que se emita la 
factura. 
Director de obra 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5.1.2 Procedimiento de ejecución de obras. 
 
Objetivo: Efectuar la ejecución de obras nuevas o de remodelación así como la 
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entrega y cierre de las mismas, garantizando un adecuado manejo de los 
recursos, mediante el control de actividades y seguimiento a contratistas. 
 
Flujograma del procedimiento:  
 
Figura 5. Procedimiento de postventa 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Descripción del procedimiento: 
 




1. Entrega de llaves El cliente recibe la obra Director de obra. 
2. Listado de 
incidencias 
Se registran las incidencias que el cliente 
solicita ser solucionadas 
Aux. Administrativo 
3. Envío de listados a 
obra 
Se envían los listados de incidencias 
para su corrección en obra 
Aux. Administrativo 
4. Solución de 
incidencias 
Se ejecutan los arreglos o correcciones 
solicitadas 
Maestro de obra 
5. Verificación de los 
trabajos 
Se hace el control respectivo a la 
solución de incidencias 
Director de obra 
6. Entrega de obra 
Se entrega la obra a satisfacción al 
cliente y se firma acta de entrega 
Director de obra 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.6 ENCUESTA DE PERCEPCION DEL CLIENTE EXTERNO FRENTE A LOS 
SERVICIOS PRESTADOS POR LA CONSTRUCTORA NEW MILLENIUM 
 
3.6.1 Percepción del cliente externo frente a los servicios prestados por la 
constructora New Millenium. Para hacer un análisis de la percepción del cliente 
interno, se decidió consultarles vía telefónica a los clientes que hubieran adquirido 
algún producto o servicio con la Constructora New Millenium. La base de datos 
consistía de 44 personas de las cuales se logró aplicar la encuesta a 40 personas 




Por medio del análisis de la siguiente encuesta se decidió como primera variable 
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indagar por el género de los clientes que han adquirido servicios o productos con 
la empresa. 
 
Tabla 11. Género clientes encuestados New Millenium 
GÉNERO No. % 
FEMENINO 10 25,00 
MASCULINO 30 75,00 
TOTAL 40 100,00 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
Del total de clientes que han adquirido los servicios de la empresa, la mayoría de 
clientes pertenecen al género Masculino con un porcentaje del 75% y el restante 
pertenece al género Femenino. 
 
Gráfica 8. Género clientes encuestados New Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Producto o Servicio adquirido 
 
El análisis de esta variable permite identificar la distribución de los productos o 
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servicios adquiridos por los clientes de la constructora a los cuales se les realizo la 
presente encuesta. Se divide en servicios como Diseño, Construcción, Diseño y 
Construcción, Remodelación; y productos como la venta de vivienda Nueva. 
 
Tabla 12. Producto o servicio adquirido, encuesta New Millenium 
PRODUCTO/SERVICIO No. % 
CONSTRUCCIÓN 9 22,50 
DISEÑO 8 20,00 
DISEÑO Y CONSTRUCCIÓN 11 27,50 
REMODELACIÓN 8 20,00 
VIVIENDA NUEVA 4 10,00 
TOTAL 40 100,00 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
Del análisis de productos o servicios se logró concluir que el servicio más 
adquirido es el de diseño y construcción con un 27,50%, seguido por construcción 
(22,50%). Los cuales son los servicios en los que la empresa hace énfasis. El 
servicio menos adquirido es el de vivienda nueva en donde solo 4 clientes 
corresponden a ésta categoría. 
 
Gráfica 9. Producto o Servicio adquirido, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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● Medio de Publicidad 
 
Para el análisis de la presente encuesta se definió el medio de publicidad por el 
cual los clientes conocieron acerca de los servicios que presta la constructora New 
Millenium. 
 









No. % No. % No. % No. % 
Construcción 1 9,09 1 12,50 1 11,11 6 50,00 9 
Diseño 2 18,18 2 25,00 2 22,22 2 16,67 8 
Diseño y 
Construcción 
2 18,18 2 25,00 4 44,44 3 25,00 11 
Remodelación 4 36,36 3 37,50 0 0,00 1 8,33 8 
Vivienda 
Nueva 
2 18,18 0 0,00 2 22,22 0 0,00 4 
TOTAL 11 100,00 8 100,00 9 100,00 12 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
De los medios publicitarios que la constructora tiene presencia, el que tiene mayor 
incidencia es el de referidos mediante el voz a voz de los clientes de la 
constructora, seguido por la búsqueda online, la página web y por último en 
CAMACOL.  
 
Cabe destacar que por tipo de producto o servicio adquirido, El servicio de 
construcción fue canalizado en su mayoría por medio de referidos, mientras que 
para diseño y construcción el medio más utilizado fue el de la página web. 
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Gráfica 10. Medio de publicidad, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Diseño de la obra 
 
Esta variable analiza la percepción de los clientes sobre los diseños de los 
proyectos que han adquirido, se les pidió que calificaran la variable como: 
Excelente, Bueno, Moderado, Malo o No sabe (No aplica). 
 
Tabla 14. Diseño de la obra, encuesta New Millenium 
DISEÑO DE LA 
OBRA 




No % No % No % No % 
Construcción 0 0,00 0 0,00 0 0,00 9 81,82 9 
Diseño 4 28,57 3 27,27 1 25,00 0 0,00 8 
Diseño y 
Construcción 
5 35,71 5 45,45 1 25,00 0 0,00 11 
Remodelación 3 21,43 3 27,27 1 25,00 1 9,09 8 
Vivienda Nueva 2 14,29 0 0,00 1 25,00 1 9,09 4 
TOTAL 14 100,00 11 100,00 4 100,00 11 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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El análisis de la variable de diseño de obra refleja que la mayoría de los clientes 
de la constructora consideran que el diseño es Excelente, este efecto se destaca 
todas las categorías de producto/servicio a excepción de la categoría construcción 
dado que en este caso al solo ser ejecución de una obra, no hay intervención en el 
diseño de la misma, es decir que no aplica.  
 
Cabe destacar fueron pocas las personas que calificaron el diseño como 
moderado y ninguna persona califico el diseño en la categoría de Malo. 
 
Gráfica 11. Diseño de la obra, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Cumplimiento de los compromisos pactados 
 
Esta variable analiza como los clientes perciben el nivel de cumplimiento de la 
Constructora sobre los compromisos pactados, ya sean por medios formales como 
contratos, promesas de compraventas presupuestos o por otros medios.  
 
56 




EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE 
TOTAL 
PRODUCTO/SERVICIO No. % No. % No. % No. % 
Construcción 1 14,29 3 16,67 3 42,86 2 25,00 9 
Diseño 2 28,57 2 11,11 2 28,57 2 25,00 8 
Diseño y Construcción 3 42,86 6 33,33 1 14,29 1 12,50 11 
Remodelación 1 14,29 3 16,67 1 14,29 3 37,50 8 
Vivienda Nueva 0 0,00 4 22,22 0 0,00 0 0,00 4 
TOTAL 7 100,00 18 100,00 7 100,00 8 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
El cumplimiento de los compromisos pactados es calificado por la mayoría de los 
clientes como bueno coincidiendo en las diferentes categorías de productos y 
servicios, lo que indica que el nivel de cumplimiento es bueno pero se identifica 
una oportunidad de mejora en esta área. Para el producto de diseño y 
construcción la mayoría de encuestados calificó como BUENO, mientras para los 
demás productos y servicios la calificación de cumplimiento fue muy variada. 
Ninguna persona calificó de malo el cumplimiento de los compromisos pactados. 
 
Gráfica 12. Cumplimiento de los compromisos pactados, encuesta New 
Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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● Atención prestada por el personal 
 
La presente variable indica la percepción de la calidad que tienen los encuestados 
sobre la atención prestada por parte de los funcionarios de la Constructora New 
Millenium. La calificación va desde Excelente, Bueno, Moderado, Malo y No sabe 
(no aplica). 
 
Tabla 16. Atención prestada por el personal, encuesta New Millenium 
ATENCION 
PRESTADA 




No. % No. % No. % No. % 
Construcción 1 16,67 5 33,33 1 16,67 2 15,38 9 
Diseño 3 50,00 3 20,00 0 0,00 2 15,38 8 
Diseño y 
Construcción 
1 16,67 3 20,00 3 50,00 4 30,77 11 
Remodelación 0 0,00 3 20,00 1 16,67 4 30,77 8 
Vivienda Nueva 1 16,67 1 6,67 1 16,67 1 7,69 4 
TOTAL 6 100,00 15 100,00 6 100,00 13 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
En cuanto a la atención prestada por los empleados de la constructora New 
Millenium, cabe destacar que la mayoría de los clientes encuestados calificó esta 
variable como buena con un total 15 de 40 encuestados. Haciendo un análisis 
desde el punto de vista de los productos y servicios, La atención en cuanto al 
servicio de construcción la mayoría la calificaron como buena, en diseño fue 
parejo entre excelente y buena, en Diseño y construcción la mayoría califico que 
no sabe cómo fue la atención prestada por la constructora, en cuanto a la venta de 
vivienda buena, la calificación de la atención prestada fue muy variada. Cabe 
destacar que en ninguna categoría los clientes calificaron la atención prestada 
como Mala. 
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Gráfica 13. Atención prestada por el personal, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Capacidad de respuesta de las PQR 
 
La variable describe como los clientes perciben la capacidad de la empresa de dar 
respuesta y solución a los requerimientos solicitados por ellos. 
 
Tabla 17. Capacidad de respuesta de las PQR, encuesta New Millenium 
7. Capacidad de 
Respuesta de los 
PQR 




No. % No. % No. % No. % 
Construcción 1 12.50 4 26.67 0 0.00 4 40.00 9 
Diseño 0 0.00 2 13.33 3 42.86 3 30.00 8 
Diseño y 
Construcción 
3 37.50 4 26.67 3 42.86 1 10.00 11 
Remodelación 2 25.00 3 20.00 1 14.29 2 20.00 8 
Vivienda Nueva 2 25.00 2 13.33 0 0.00 0 0.00 4 
TOTAL 8 100.00 15 100.00 7 100.00 10 100.00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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En general la capacidad de respuesta ante las PQR, es calificada como buena por 
la mayoría de personas, sin embargo mirando las categorías de productos y 
servicios hubo una alta calificación en cuanto a personas que calificaron No sabe, 
lo que podría deberse a que posiblemente no tuvieron o no solicitaron PQRs ante 
la empresa. Cabe destacar que ningún cliente marco como malo la capacidad de 
respuesta de PQR. 
 
Gráfica 14. Capacidad de respuesta de las PQR, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Percepción del compromiso de la empresa 
 
Esta variable representa la percepción de los clientes sobre el grado de 
compromiso que tiene la empresa como valor corporativo. 
 
En lo referente a la variable de percepción del compromiso de la empresa cabe 
destacar que fue calificada como moderada por la mayoría de los encuestados, 
acentuándose en las categorías de Diseño, Diseño y Construcción y Vivienda 
Nueva.  
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No. % No. % No. % No. % 
Construcción 3 33,33 2 18,18 1 7,69 3 42,86 9 
Diseño 2 22,22 2 18,18 3 23,08 1 14,29 8 
Diseño y 
Construcción 
2 22,22 4 36,36 5 38,46 0 0,00 11 
Remodelación 2 22,22 3 27,27 1 7,69 2 28,57 8 
Vivienda Nueva 0 0,00 0 0,00 3 23,08 1 14,29 4 
TOTAL 9 100,00 11 100,00 13 100,00 7 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
La segunda calificación más representativa para esta variable fue de Bueno, 
marcada en la categoría de Remodelación y la de Diseño y Construcción. Ningún 
encuestado calificó esta variable como Mala. 
 
Gráfica 15. Percepción del compromiso de la empresa, encuesta New 
Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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● Percepción de la honestidad de la empresa 
 
Esta variable representa la percepción de los encuestados sobre el grado de 
honestidad como valor corporativo de la empresa. 
 









No. % No. % No. % No. % 
Construcción 8 38,10 1 9,09 0 0,00 0 0,00 9 
Diseño 3 14,29 2 18,18 0 0,00 3 50,00 8 
Diseño y 
Construcción 
4 19,05 6 54,55 1 50,00 0 0,00 11 
Remodelación 4 19,05 1 9,09 1 50,00 2 33,33 8 
Vivienda Nueva 2 9,52 1 9,09 0 0,00 1 16,67 4 
TOTAL 21 100,00 11 100,00 2 100,00 6 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
La percepción de honestidad de la constructora New Millenium según los 
encuestados es calificada por la mayoría como Excelente, Destacándose en todas 
las categorías a excepción de Diseño y construcción donde la mayoría de los 







Gráfica 16. Percepción de la honestidad de la empresa, encuesta New 
Millenium 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Percepción de Confianza de la empresa 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó la percepción de la confianza de las siguientes personas que han 
utilizado los servicios de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 20. Percepción de confianza de la empresa, encuesta New Millenium 
PERCEPCIÓN DE 
CONFIANZA 
EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No % No % No % No % 
Construcción 1 14.29 1 9.09 5 38.46 2 22.22 9 
Diseño 2 28.57 2 18.18 4 30.77 0 0.00 8 
Diseño y Construcción 3 42.86 4 36.36 1 7.69 3 33.33 11 
Remodelación 0 0.00 3 27.27 2 15.38 3 33.33 8 
Vivienda Nueva 1 14.29 1 9.09 1 7.69 1 11.11 4 
TOTAL 7 100.00 11 100.00 13 100.00 9 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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Se evalúa la impresión y sensación del cliente externo con respecto a los 
productos o servicios adquiridos por la constructora New Millenium, valorando el 
que el mejor porcentaje de confianza obtenido de acuerdo al portafolio de 
productos es: Diseño y Construcción con un 42.86% de nivel de confianza 
(Excelente) y la menor participación en este rubro contiene el mismo producto y 
servicio de Diseño y Construcción con un 7.69% de nivel de confianza 
(Moderado).  
 
El análisis arrojó que el producto y/o servicio de mayor confianza percibido por el 
cliente es Diseño y Construcción. 
 
Gráfica 17. Percepción de confianza de la empresa, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Plazo de Entrega 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó la satisfacción de acuerdo al plazo de entrega de los productos y/o 
servicios que han utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
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Tabla 21. Plazo de entrega, encuesta New Millenium 
PLAZO DE ENTREGA EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % No. % No. % 
Construcción 2 25.00 6 40.00 0 0.00 1 14.29 9 
Diseño 1 12.50 3 20.00 3 30.00 1 14.29 8 
Diseño y Construcción 2 25.00 3 20.00 2 20.00 4 57.14 11 
Remodelación 3 37.50 2 13.33 2 20.00 1 14.29 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 1 6.67 3 30.00 0 0.00 4 
TOTAL 8 100.00 15 100.00 10 100.00 7 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
El plazo de entrega de la constructora New Millenium en el producto 
“Construcción” tiene buena aceptación y calificación por parte del cliente, con 
respecto a los demás productos y/o servicios de la empresa, con un 40% de la 
valoración se ubica con un nivel de calificación (Bueno). Existe una participación 
inquietante con respecto a los resultados de la encuesta a la calificación “No se” 
en el producto y/o servicio “Diseño y Construcción” ya que alcanzo un 57.14% al 
desconocimiento de la entrega de producto adquirido. 
 
Gráfica 18. Plazo de entrega, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
65 
● Facilidad Trámites Administrativos 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó la satisfacción de acuerdo a la facilidad de los trámites administrativos 
de los productos y/o servicios que han utilizado los clientes externos de la 
constructora New Millenium. 
 
Tabla 22. Facilidad trámites administrativos, encuesta New Millenium 
FACILIDAD 
TRÁMITES 




No % No % No % No % 
Construcción 0 0.00 5 31.25 3 30.00 1 11.11 9 
Diseño 2 40.00 2 12.50 1 10.00 3 33.33 8 
Diseño y 
Construcción 
2 40.00 3 18.75 3 30.00 3 33.33 11 
Remodelación 1 20.00 4 25.00 2 20.00 1 11.11 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 2 12.50 1 10.00 1 11.11 4 
TOTAL 5 100.00 16 100.00 10 100.00 9 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
La facilidad de los trámites en los productos y/o servicios líderes de la empresa 
(Diseño, Diseño y Construcción) de acuerdo a la tabulación prevista a la encuesta 
realizada a los clientes externos considera que es Excelente la facilidad de dichos 







Gráfica 19. Facilidad trámites administrativos, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Precio versus Calidad  
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó la percepción de acuerdo a los precios versus la calidad de los 
productos y/o servicios que han utilizado los clientes externos de la constructora 
New Millenium 
 
Tabla 23. Precio versus calidad, encuesta New Millenium 
13. Precio vs Calidad EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE 
TOTAL 
PRODUCTO/SERVICIO No. % No. % No. % No. % 
Construcción 1 11.11 5 29.41 0 0.00 3 42.86 9 
Diseño 2 22.22 4 23.53 2 28.57 0 0.00 8 
Diseño y 
Construcción 
3 33.33 2 11.76 3 42.86 3 42.86 11 
Remodelación 2 22.22 5 29.41 1 14.29 0 0.00 8 
Vivienda Nueva 1 11.11 1 5.88 1 14.29 1 14.29 4 
TOTAL 9 100.00 17 100.00 7 100.00 7 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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La percepción de los clientes externos de la constructora New Millenium considera 
que el precio del producto y/o servicio es excelente y moderado para el concepto 
(Diseño y Construcción) con una valoración de 33.33% y 42.86% respectivamente.  
 
Se considera la vivienda nueva como producto de valoración más baja percibiendo 
el precio contra la calidad del producto como muy poco notoria. 
 
Gráfica 20. Precio versus calidad, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Compromiso para cumplir el presupuesto de obra 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó el grado de compromiso para cumplir el presupuesto de obra de los 









EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No % No % No % No % 
Construcción 2 33.33 4 25.00 1 20.00 2 15.38 9 
Diseño 2 33.33 3 18.75 1 20.00 2 15.38 8 
Diseño y Construcción 1 16.67 3 18.75 2 40.00 5 38.46 11 
Remodelación 1 16.67 4 25.00 1 20.00 2 15.38 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 2 12.50 0 0.00 2 15.38 4 
TOTAL 6 100.00 16 100.00 5 100.00 13 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
De acuerdo a la tabla anterior, 16 clientes de los 40 totales encuestados 
consideran “Bueno” el compromiso de la obra en cuanto al presupuesto 
representado el 40% de las personas. Donde los productos y/o servicios de esta 
calificación señalan en mayor participación la Construcción y Remodelación. 
 
Gráfica 21. Compromiso para cumplir el presupuesto de obra, encuesta New 
Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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● Grado de Satisfacción General 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó el grado de satisfacción general de los productos y/o servicios que han 
utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 








No % No % No % No % 
Construcción 2 28.57 6 33.33 0 0.00 1 10.00 9 
Diseño 2 28.57 5 27.78 0 0.00 1 10.00 8 
Diseño y 
Construcción 
0 0.00 6 33.33 1 20.00 4 40.00 11 
Remodelación 1 14.29 0 0.00 3 60.00 4 40.00 8 
Vivienda Nueva 2 28.57 1 5.56 1 20.00 0 0.00 4 
TOTAL 7 100.00 18 100.00 5 100.00 10 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
Los productos y/o servicios: Construcción, Diseño y Diseño y Construcción son las 
categorías con mayor puntaje en cuanto a la satisfacción del cliente, 
correspondiendo a un 33.33%, 27.78% y 33.33% respectivamente, considerando 
que 18 de los 40 clientes externos respondieron como calificativo “Bueno” esta 






Gráfica 22. Grado de satisfacción general, encuesta New Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Descripción de la Empresa New Millenium 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se 
determinó la descripción general de los productos y/o servicios que han utilizado 
los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 26. Descripción de la empresa New Millenium 
DESCRIPCIÓN DE LA 
EMPRESA NEW MILLENIUM 
EXCELENTE BUENO MODERADO  
PRODUCTO / SERVICIO No % No % No % TOTAL 
Construcción 2 22.22 3 18.75 4 26.67 9 
Diseño 2 22.22 4 25.00 2 13.33 8 
Diseño y Construcción 5 55.56 3 18.75 3 20.00 11 
Remodelación 0 0.00 4 25.00 4 26.67 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 2 12.50 2 13.33 4 
TOTAL 9 100.00 16 100.00 15 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
La calificación de los clientes externos describen como una empresa Excelente en 
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el producto y/o servicio de Diseño y Construcción con una valorización de 55.56% 
de 9 de los 40 clientes encuestados. En general, los clientes describen como una 
constructora en calificación Excelente y Buena, considerando que 9 y 16 personas 
que contestaron Excelente y Buena confirman el 62.5% de los encuestados. 
 
Gráfica 23. Descripción de la empresa New Millenium 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Volvería a utilizar los Productos y/o Servicios 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se consultó 
a los clientes si volverían a utilizar los productos y/o servicios que han utilizado los 
clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 27. Volvería a utilizar los productos y/o servicios 
17. Volvería a utilizar los 





PRODUCTO / SERVICIO No % No % No % 
CONSTRUCCIÓN 1 10.00 8 26.67 0 0.00 9 
DISEÑO 3 30.00 5 16.67 0 0.00 8 
DISEÑO Y CONSTRUCCIÓN 3 30.00 8 26.67 0 0.00 11 
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Tabla 27. (Continuación) 
17. Volvería a utilizar los 
Productos y/o Servicios 
NO ESTOY 
SEGURO 
SI NO TOTAL 
REMODELACIÓN 1 10.00 7 23.33 0 0.00 8 
VIVIENDA NUEVA 2 20.00 1 3.33 1 3.33 4 
TOTAL 10 100.00 29 96.67 1 3.33 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
Para el siguiente análisis percibe la efectividad de los productos y/o servicios de la 
constructora New Millenium alcanzando la satisfacción a las necesidades de los 
clientes, donde 29 de los 40 clientes encuestados respondieron que si volverían a 
utilizar los productos y/o servicios, siendo este el 72.5% de las personas, 
percibiendo que el 26.67% de los 29 clientes encuestados consideran que la 
Construcción, y el Diseño y Construcción son los productos que más volverían a 
utilizar. 
 
Gráfica 24. Volvería a utilizar los productos y/o servicios 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
73 
3.6.2 Aspectos positivos de la constructora New Millenium. 
 
● Calificación: Atención al cliente 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: atención al cliente de los productos y/o servicios que han 
utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 28. Calificación: atención al cliente 




PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 1 20.00 8 22.86 9 
Diseño 1 20.00 7 20.00 8 
Diseño y Construcción 3 60.00 8 22.86 11 
Remodelación 0 0.00 8 22.86 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 4 11.43 4 
TOTAL 5 100.00 35 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
El producto y/o servicio (Diseño y Construcción) con respecto a la atención al 
cliente se destaca notoriamente frente a los demás productos con un 60% de 
valoración negativa por el género femenino.  
 
Se debe tener en cuenta que 5 de los 40 clientes encuestados son mujeres, por 
tanto el 60% equivale a 3 mujeres. En cuando al género masculino, se concibió 
que 35 de los 40 clientes encuestados valoren todos los productos y/o servicios 




Gráfica 25. Calificación: atención al cliente 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Calificación: Entrega oportuna del producto y/o servicio 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: entrega oportuna de los productos y/o servicios que han utilizado 
los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 29. Calificación: entrega oportuna del producto y/o servicio 




PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 3 27.27 6 20.69 9 
Diseño 1 9.09 7 24.14 8 
Diseño y Construcción 4 36.36 7 24.14 11 
Remodelación 3 27.27 5 17.24 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 4 13.79 4 
TOTAL 11 100.00 29 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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Como aspecto positivo se analiza que el promedio de valoración de todos los 
productos y/o servicios encuestados con respecto a la entrega oportuna se 
encuentra en 20%, donde los más destacados son los productos y/o servicios 
Diseño, Diseño y Construcción con un 24.14% para ambos ítems.  
 
Gráfica 26. Calificación: entrega oportuna del servicio 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Calificación: Diseños innovadores 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: Diseños innovadores de los productos y/o servicios que han 
utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 30. Calificación: diseños innovadores 
Calificación: Diseños innovadores NO SI 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 1 14.29 8 24.24 9 
Diseño 0 0.00 8 24.24 8 
Diseño y Construcción 1 14.29 10 30.30 11 
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Tabla 30. (Continuación) 
Calificación: Diseños innovadores NO SI 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Remodelación 4 57.14 4 12.12 8 
Vivienda Nueva 1 14.29 3 9.09 4 
TOTAL 7 100.00 33 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
El diseño para la constructora New Millenium es muy importante en la entrega de 
cualquier producto y/o servicio, visualizándose así con un 30.3% de aspecto 
positivo para el género masculino, caso contrario para el género femenino que 
considero como aspecto negativo la Remodelación con un 57.14%. Se debe 
destacar que 33 de los 40 clientes encuestados son masculinos y 7 son de género 
femenino. 
 
Gráfica 27. Calificación: diseños innovadores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Calificación: Costos favorables 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
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aspecto positivo: Costos favorables de los productos y/o servicios que han 
utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 31. Calificación: costos favorables 
Calificación: Costos favorables NO SI 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 0 0.00 9 25.71 9 
Diseño 2 40.00 6 17.14 8 
Diseño y Construcción 1 20.00 10 28.57 11 
Remodelación 1 20.00 7 20.00 8 
Vivienda Nueva 1 20.00 3 8.57 4 
TOTAL 5 100.00 35 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
Se analiza que los clientes de la constructora New Millenium califican como los 
costos favorables positivos con un 28.57% al producto Diseño y Construcción para 
el género masculino y 40% negativo para el producto Diseño en el género 
femenino. Se resalta que la participación del género masculino con respecto al 
total de encuestados supera el 80% de los clientes. 
 
Gráfica 28. Calificación: costos favorables 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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● Asesorías personalizadas 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: asesorías personalizadas de los productos y/o servicios que han 
utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 





PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 3 27.27 6 20.69 9 
Diseño 1 9.09 7 24.14 8 
Diseño y Construcción 4 36.36 7 24.14 11 
Remodelación 3 27.27 5 17.24 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 4 13.79 4 
TOTAL 11 100.00 29 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
Las asesorías personalizadas son muy significativas para la constructora New 
Millenium, ya que de ella se establecen las necesidades o requerimientos de los 
clientes para llegar a la satisfacción del mismo, por tanto su valoración se percibe 
relativamente equitativa para todos los productos y/o servicios que ella ofrece 
como resultado positivo. Para el género masculino se encuentra desde un valor 








Gráfica 29. Calificación: asesorías personalizadas 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Calificación: Comunicación eficaz 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: comunicación eficaz de los productos y/o servicios que han 
utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 





PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 2 14.29 7 26.92 9 
Diseño 2 14.29 6 23.08 8 
Diseño y Construcción 3 21.43 8 30.77 11 
Remodelación 5 35.71 3 11.54 8 
Vivienda Nueva 2 14.29 2 7.69 4 
TOTAL 14 100.00 26 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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Es importante destacar que la comunicación dentro de una organización es una 
cualidad para el buen funcionamiento de los procesos y procedimientos.  
 
En el análisis del aspecto positivo de la comunicación eficaz en la constructora 
New Millenium se obtuvo que 26 de los 40 encuestados respondió positivamente 
siendo 65% de los clientes, donde los productos y/o servicios más destacados de 
esta participación son Diseño y Construcción, Construcción y Diseño con 
porcentajes de 30.77%, 26.92%  y 23.08%. 
 
Gráfica 30. Calificación: comunicación eficaz 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
● Amplio portafolio de servicios integrales de construcción 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: amplio portafolio de servicios integrales de construcción de los 




Tabla 34. Calificación: amplio portafolio de servicios integrales de 
construcción 
Calificación: Amplio portafolio de 
servicios integrales de construcción 
NO SI 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No % No % 
Construcción 1 16.67 8 23.53 9 
Diseño 3 50.00 5 14.71 8 
Diseño y Construcción 2 33.33 9 26.47 11 
Remodelación 0 0.00 8 23.53 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 4 11.76 4 
TOTAL 6 100.00 34 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
De acuerdo al análisis de la variable de calificación del amplio portafolio de 
servicios integrales de construcción se obtuvo una gran aceptación por esta 
variable ya que más del 80% de los clientes respondieron positivamente esta 
pregunta, donde el mayor puntaje lo obtuvo los productos y/o servicios Diseño y 
Construcción, Remodelación y Construcción con 26.47%, 23.53% y 23.53% 
respectivamente.   
 




● Calificación: Atención y solución oportuna sobre reclamos 
 
Por medio del análisis de la siguiente variable a través de la encuesta se analizó el 
aspecto positivo: atención y solución oportuna sobre reclamos de los productos y/o 
servicios que han utilizado los clientes externos de la constructora New Millenium. 
 
Tabla 35. Calificación: atención y solución oportuna sobre reclamos 
Calificación: Atención y solución 
oportuna sobre reclamos 
FEMENINO MASCULINO 
TOTAL 
PRODUCTO / SERVICIO No. % No. % 
Construcción 3 42.86 6 18.18 9 
Diseño 2 28.57 6 18.18 8 
Diseño y Construcción 1 14.29 10 30.30 11 
Remodelación 1 14.29 7 21.21 8 
Vivienda Nueva 0 0.00 4 12.12 4 
TOTAL 7 100.00 33 100.00 40 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
 
Gráfica 32. Calificación: atención y solución oportuna sobre reclamos 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la constructora New Millenium 
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Se pudo destacar que en el análisis de esta variable la respuesta de los clientes 
externos de la constructora con respecto a la atención y solución oportuna sobre 
reclamos, con una participación máxima en el grupo de contestación “si” con un 
30.30% y un mínimo de 12.12% para Vivienda Nueva, considerando 33 de los 40 
clientes encuestados con respuesta positiva. 
 
3.6.3 Cruces de variables. 
 
● Calidad/precio – volvería a utilizar los servicios 
 
Este cruce de las variables Calidad/precio - Volvería a utilizar los servicios, permite 
revisar el grado de correlación que existe entre estas dos variables, que tanto la 
percepción de calidad/precio hace que el cliente quiera contratar servicios con la 
constructora. 
 
Tabla 36. Calidad/precio - volvería a utilizar los servicios 
PRECIO VS 
CALIDAD 
EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE TOTAL 
Volvería a utilizar los 
servicios 
No. % No. % No. % No. %  
No Estoy Seguro 3 33,33 4 23,53 2 28,57 1 14,29 10 
Si 6 66,67 13 76,47 4 57,14 6 85,71 29 
No 0 0,00 0 0,00 1 14,29 0 0,00 1 
TOTAL 9 100,00 17 100,00 7 100,00 7 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
Se decidió hacer el cruce de las presentes variables para identificar si existe una 
relación entre la calificación de Calidad/precio y la variable de recompra. De este 
cruce cabe resaltar que 12 personas que Calificaron que SI volverían a utilizar los 
servicios de la Constructora también calificaron como Bueno la relación de 
calidad/precio, también de este análisis se destaca que la única persona que 
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calificó que no volvería a utilizar los servicios de la empresa, calificó como 
Moderado la relación Calidad/Precio. 
 
Gráfica 33. Calidad/precio – volvería a utilizar los servicios 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Diseño de la obra – Volvería a utilizar los servicios 
 
El cruce de las variable Diseño de la obra y Volvería a utilizar los servicios permite 
divisar la correlación que existe entre la percepción que tienen los clientes sobre 
los diseños de los proyectos de la empresa y el grado de recompra de productos y 
servicios. 
 
Tabla 37. Diseño de la obra – volvería a utilizar los servicios 
DISEÑO EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE TOTAL 
VOLVERIA A UTILIZAR 
LOS SERVICIOS 
No. % No. % No. % No. %  
No 1 7,14 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 
No Estoy Seguro 3 21,43 3 27,27 2 50,00 2 18,18 10 
Si 10 71,43 8 72,73 2 50,00 9 81,82 29 
TOTAL 14 100,00 11 100,00 4 100,00 11 100,00 40 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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Del cruce de las variables Diseño de obra – Recompra, se puede concluir que el 
diseño de la obra influencia directamente la recompra ya que dentro de los clientes 
que afirman volver a utilizar los servicios de la constructora la mayoría calificaron 
como Excelente y Buenos los diseños entregados. Sin embargo la única persona 
que afirmó no volver a utilizar los servicios, calificó como Excelente los diseños de 
la obra. 
 
Gráfica 34. Diseño de la obra – volvería a utilizar los servicios 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Diseño de la obra – Satisfacción General 
 
Este cruce de la variable Diseño de la obra y satisfacción general permite mirar la 
relación que hay entre la percepción de calidad que tienen los clientes acerca de 
los diseños entregados y el grado de satisfacción general sobre la empresa. 
 
Tabla 38. Diseño de la obra – satisfacción general 
DISEÑO DE LA OBRA EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE TOTAL 
SATISFACCION 
GENERAL 
No. % No. % No. % No. %  
Excelente 4 28,57 0 0,00 0 0,00 3 27,27 7 
1 
3 3 





Tabla 38. (Continuación) 
DISEÑO DE OBRA EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE TOTAL 
SATISFACCION 
GENERAL 
No. % No. % No. % No. %  
Bueno 4 28,57 5 45,45 3 75,00 6 54,55 18 
Moderado 3 21,43 2 18,18 0 0,00 0 0,00 5 
No Sabe 3 21,43 4 36,36 1 25,00 2 18,18 10 
TOTAL 14,00 100,00 11,00 100,00 4,00 100,00 11,00 100,00 40,00 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
De este cruce de variables donde el eje horizontal representa El grado de 
Satisfacción general y el eje Vertical la variable de Diseño de la obra, se puede 
destacar que de las personas que calificaron como excelente en satisfacción 
general, también se vio reflejado un alto número de personas que calificaron los 
diseños como excelentes. Del mismo modo también se reflejó una relación de las 
personas que calificaron la satisfacción general como buena, con las personas  
Los clientes que marcaron como excelente y bueno los diseños de la compañía. 
Por lo anterior se evidencia una relación de la variable de diseño y de satisfacción. 
 
Gráfica 35. Diseño de la obra – satisfacción general 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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● Plazo de Entrega – Satisfacción General 
 
El cruce de las variables Plazo de entrega y satisfacción general permite divisar la 
correlación que existe entre la percepción que tienen los clientes sobre el 
cumplimiento de los plazos de entrega de las obras y el grado de satisfacción 
general que los mismos tienen hacia la constructora. 
 
Tabla 39. Plazo de entrega – satisfacción general 
PLAZO DE 
ENTREGA EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE TOTAL 
SATISFACCIÓN 
GENERAL No. % No. % No. % No. %   
Excelente 1 12,50 3 20,00 2 20,00 1 14,29 7 
Bueno 4 50,00 7 46,67 3 30,00 4 57,14 18 
Moderado 1 12,50 1 6,67 3 30,00 0 0,00 5 
No Sabe 2 25,00 4 26,67 2 20,00 2 28,57 10 
TOTAL 8,00 100,00 15,00 100,00 10,00 100,00 7,00 100,00 40,00 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
Al revisar la categoría de los clientes que calificaron a la constructora con un 
excelente grado de satisfacción se destaca que la mayoría calificó el cumplimiento 
de los plazos de entrega como buenos pero fue muy baja la calificación de 
excelente para esta categoría. 
 
Sin embargo, en la categoría de clientes que en la calificación general de 
satisfacción como Bueno, se nota una alta correlación ya que la mayoría de los 
encuestados también estuvieron en el rango de Excelente y Bueno en cuanto a los 
plazos de entrega. Se puede afirmar que entre estas dos variables hay un grado 
de correlación medio. 
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Gráfica 36. Plazo de entrega – satisfacción general 
 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
 
● Atención prestada – Satisfacción General 
 
El cruce de las variables atención prestada y satisfacción general permite divisar la 
correlación que existe entre la percepción que tienen los clientes sobre la atención 
prestada por el personal de la empresa y el grado de satisfacción general que los 
mismos tienen hacia la constructora. 
 
Tabla 40. Atención prestada– satisfacción general 
ATENCION 
PRESTADA EXCELENTE BUENO MODERADO NO SABE TOTAL 
SATISFACCI
ON GENERAL No. % No. % No. % No. %  
Excelente 0 0,00 3 20,00 1 16,67 3 23,08 7 
Bueno 3 50,00 8 53,33 2 33,33 5 38,46 18 
Moderado 1 16,67 2 13,33 1 16,67 1 7,69 5 
No Sabe 2 33,33 2 13,33 2 33,33 4 30,77 10 
TOTAL 6,00 100,00 15,00 100,00 6,00 100,00 13,00 100,00 40,00 
Fuente: Encuesta practicada a clientes de la Constructora New Millenium 
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Analizando la relación de las presentes variables cabe destacar que de los clientes 
que calificaron excelente en el grado de satisfacción general, ninguno calificó 
excelente a la atención prestada, sin embargo de los que calificaron como Bueno 
en el grado de satisfacción, la gran mayoría calificó también la atención prestada 
como Buena, se puede concluir que el grado de correlación de estas dos variables 
es medio. 
 
3.7 CALIFICACIÓN CUANTITATIVA DE LAS VARIABLES: MATRIZ EFI 
 
Haciendo un análisis de cada una de las variables internas, se procedió a realizar 
la evaluación del comportamiento de cada variable desagregada (ver Anexo 3). 
Los criterios de evaluación fueron los siguientes:  
 
Tabla 41. Criterios de evaluación de la matriz EFI 
CRITERIOS DE 
EVALUACIÓN 
EVALUACION % FAVORABLE % 
MALO 1 N<=25% 25.00% 
ACEPTABLE 2 N<=60% 60.00% 
BUENO 3 N<=85% 85.00% 
EXCELENTE 4 N > 85% 85.00% 
Fuente: Información procesada por el autor 
 
Criterios de evaluación matriz (EFI)  
 
A continuación se procedió asignarle su respectiva ponderación de 0% a 100% 
según su importancia e impacto sobre la constructora, esta ponderación se realizó 
según el criterio de los directivos. Los resultados de la evaluación de cada variable 
están ligados a partir de un análisis desagregado para cada una de ellas también 
con su respectiva ponderación (Ver Anexo 3). El resultado resumido fue el 
siguiente: 
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Tabla 42. Matriz de evaluación de variables internas EFI 
 
Fuente: Información procesada por el autor 
 
El resultado de la Matriz EFI es de 2,7 lo cual indica un micro-ambiente BUENO 
para la Constructora New Millenium. De este análisis se procede a identificar las 
posibles Fortalezas y Debilidades que junto a las Oportunidades y Amenazas 
















4. FORMULACIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO CONSTRUCTORA NEW 
MILLENIUM 
 
Para la formulación del presente plan estratégico fue necesario entonces, 
sintetizar los diversos análisis que se realizaron para describir la situación externa 
tanto a nivel macro e industrial del sector de la construcción (con su respectiva 
Matriz de Factores Externos EFE), como también el análisis interno a nivel de 
planeación, organización, dirección y control de procesos y de percepción clientes 
sobre los servicios prestados por la Constructora New Millenium (Con su 
respectiva Matriz de Factores Internos EFI). 
 
De esta síntesis se identificaron los principales factores correspondientes a 
Fortalezas y Debilidades en el ámbito interno, como también a las Oportunidades 
y amenazas en el ámbito externo para dar como resultado la matriz DOFA de la 
Constructora New Millenium. Seguidamente se jerarquizó de mayor a menor en 
orden de importancia para la empresa, los factores de cada uno de los elementos 
de la matriz. 
 
La matriz DOFA jerarquizada es la siguiente: 
 
4.1 MATRIZ DOFA 
 
Tabla 43. Matriz DOFA constructora New Millenium 
Fortalezas Debilidades 
F1. Toma de decisiones se centra en la dirección 
familiar, puntualmente en el Gerente 
F2. Rentabilidad del negocio es alta 
F3. Hay un alto nivel de calidad en la ejecución de los 
trabajos y de la obra terminada 
F4. Facilidad de manejar los costos variables de obra 
D1. Proceso de selección, contratación 
e incentivos incipientes 
D2. No hay capacitación 
D3. Estados financieros no se utilizan 
para tomar decisiones 
D4. Departamento de compras y  
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Tabla 43. (Continuación) 
Fortalezas Debilidades 
F5. Los costos fijos son muy bajos 
F6. Excelente percepción en diseños 
F7. Excelente percepción de honestidad 
F8. Los clientes referencian muy bien a la empresa. 
F9. Excelente asesoría personalizada alcanzando la 
satisfacción y bienestar del cliente 
F10. Alto nivel de compromiso por parte de la 
Gerencia en los proyectos adquiridos 
ventas poco estructurado 
D5. alto endeudamiento y costo capital 
D6. Poca presencia medios publicitarios 
D7. Nivel medio de percepción de 
atención prestada por el personal 
D8. Poca estructuración de los procesos, 
procedimientos, funciones 
D9. La misión no se conoce por los 
miembros de la organización 
Oportunidades Amenazas 
O1. Gran demanda de proyectos de vivienda 
familiar, apartamentos y similares 
O2. Mayor oferta de materiales y métodos de 
construcción innovadores y tecnológicos 
O3. Mayor desarrollo tecnológico para la difusión de 
información y medios de comunicación, métodos de 
marketing, gestión comercial en el mercado 
O4. Desarrollo nuevas herramientas administrativas 
y de gestión de proyectos de construcción. 
O5. Debido a la tasa de desempleo, se tiene una 
mayor demanda laboral a bajo costo. 
O6. Amplias oportunidades de financiación por parte 
de las entidades bancarias para los clientes 
O7. Programas del gobierno para incentivar la 
demanda y la oferta como MI CASA YA 
O8. Conciencia ambiental por parte de la sociedad 
en la adquisición de construcciones sustentables 
amigables con el medio ambiente 
O9. Cliente identifica las empresas del sector 
constructor que orienten sus esfuerzos al RSE 
(responsabilidad social empresarial) 
A1. El crecimiento del PIB para el año 
2017 en el sector construcción ha 
disminuido  -1.4% 
A2. Reforma tributaria que rigió a partir 
del primero de enero del 2017 
A3. Tasa de cambio alta elevando los 
costos de los materiales para 
construcción 
A4. Tendencia del sector constructor a la 
informalidad 
A5. Mano de obra descalificada 
A6. Complejidad y alto grado de 
cumplimiento en el sistema tributario 
actual (2017) 
A7. Acceso limitado para la financiación 
de proyectos de construcción a las 
pequeñas y medianas empresas del 
sector. 
Fuente: realizado por los autores. 
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4.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
De lo anterior se puede dilucidar en un esquema muy resumido, tanto el estado 
actual de la empresa en sus diferentes áreas, como también del entorno macro e 
industrial que la rodea. Habiendo entendido la dinámica entre estos factores, se 
desarrolló junto al Gerente General de la Constructora, conceptos como la Ventaja 
Competitiva, se reevaluó la Misión, Visión y Valores Corporativos, se desarrolló 
una estrategia corporativa de diferenciación frente a la competencia y por último 
se realizó un plan de acción en el que se plasmaron los diferentes Objetivos 
estratégicos, estrategias operativas, responsables, presupuestos e instrumentos 
de control que permitan evaluar el nivel de cumplimiento de las metas que la 
empresa pretende lograr. 
 
4.2.1 Ventaja competitiva. Asesorías personalizadas hacia los clientes que 
solicitan sus servicios en la iniciativa de un proyecto, brindándoles confianza, 
experiencia, seguridad y satisfacción donde su inversión se verá retribuida en 
calidad y diseño a la medida de sus sueños. 
 
4.2.2 Misión. Construcción, Diseño y Promoción de espacios sociales que brindan 
bienestar sostenible a las personas  
 
4.2.3 Visión. Consolidar a New Millenium la constructora Risaraldense líder como 
precursora del bienestar sostenible de sus clientes caracterizada por su 
innovación, calidad y servicio al año 2020. 
 
4.2.4 Valores corporativos. Confianza: New Millenium está comprometida en 
alcanzar la confianza de sus clientes al cumplimiento de sus necesidades 
superando las expectativas en valor y calidad. 
 
Honestidad: Somos una empresa transparente e integra en la cual todos sus 
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procesos se basan en el buen obrar 
 
Responsabilidad: Una de las principales preocupaciones es siempre cumplir los 
requerimientos de los clientes tanto en calidad, tiempos y presupuestos 
 
4.3 ESTRATEGIA CORPORATIVA 
 
La estrategia general para la constructora New Millenium se define como la 
diferenciación en producto, marca, servicio y personal, alcanzando como filosofía 
el bienestar sostenible del cliente. 
 
4.3.1 Objetivos estratégicos. Los objetivos estratégicos de la constructora New 
Millenium se basaron en el modelo gerencial (Balance Score Card), enfatizando en 
las áreas principales de una compañía como lo son Finanzas, Clientes, Procesos 
internos y Aprendizaje desglosando de estas los objetivos principales y sus 




 Aumentar el volumen de ventas de los productos y servicios de la constructora 
New Millenium 
 Invertir en áreas para el desarrollo de proyectos de construcción 




 Alcanzar altos niveles de satisfacción con el cliente 
 Fidelizar a los clientes con los productos / servicios 
 Incrementar participación en el mercado de vivienda multifamiliar en 
Dosquebradas 
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Procesos Internos:  
 
 Mejorar el servicio de asesoría y diseño 
 Mejorar la gestión de relaciones con el cliente 
 Estructurar una área financiera para ayuda a la toma de decisiones 




 Mejorar la motivación del personal 
 Desarrollar personal profesional y eficiente 
 Alinear los objetivos organizacionales con el personal interno 
 
En base a los objetivos estratégicos, se desarrolló un plan de acción que permite 
la claridad de las acciones estratégicas correspondientes, medibles y alcanzables 
en un tiempo acordado por su personal encargado.  
 
El siguiente cuadro explica la prioridad de los colores en el plan estratégico: 
 
Tabla 44. Nivel de prioridad del plan estratégico New Millenium 
COLOR PRIORIDAD 
  PRIORIDAD BAJA 
 PRIORIDAD MEDIA 
  PRIORIDAD ALTA 




4.3.2 Plan de acción. 
 





 La evaluación de la matriz externa destaca los entornos social-cultural e 
industrial y tecnológico con la valoración más baja, derivados principalmente por el 
índice de calidad de vida y el bajo presupuesto destinado a la I+D en el sector, 
respectivamente.  
 
 Los entornos ecológicos y político cultural en la evaluación de la matriz 
externa presenta una valoración positiva con un porcentaje favorable mayor al 
70%.  
 
 Las iniciativas por parte del Gobierno Nacional para crecer en el sector 
construcción (Mi Casa Ya) resultan una oportunidad muy atractiva tanto para los 
clientes, entidades financieras y empresas del sector de la construcción. 
 
 El apoyo monetario por parte de las entidades financieras contribuyen el 
apalancamiento de adquisición de vivienda nueva para familias de escasos 
recursos, convirtiéndose en promotores económicos sociales, al crecimiento 
interno del país. 
 
 La construcción sostenible crece cada vez más el mercado global  y ha 
inducido al sector en elegir materiales y técnicas más amigables con el ambiente, 
alineadas con los cambios tecnológicos actuales. 
 
 El mercado de vivienda en Pereira y Dosquebradas presenta un 
comportamiento diferente, mientras que en Pereira el comportamiento de venta de 
vivienda es Negativo, En Dosquebradas la vivienda crece frente al año anterior un 
35%. 
 
 En el análisis competitivo del sector, se tiene que la variable de competidores 
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directos impacta altamente al negocio por la existencia de constructoras 
consolidadas y reconocidas en la ciudad. 
 
 Las barreras de entrada de nuevos competidores son altas si se quiere 
competir al mismo nivel que las grandes constructoras, sin embargo existe la 
posibilidad de competir como Pyme por medio de asociaciones entre empresas. 
 
 Esta variable es de impacto medio bajo puesto que los sustitutos se 
encuentran en el subsector y no representan una amenaza de sustitución. 
 
 El poder de negociación de los proveedores constituye una variable de bajo 
impacto debido por la alta disponibilidad de insumos y proveedores y las ofertas 
entre uno y otro pueden ser fácilmente igualadas. 
 
 Así mismo el poder de negociación de compradores es también relativamente 
bajo debido a la alta fragmentación de clientes que permite manejar un alto nivel 
de utilidad. 
 
 Al hacer un análisis de la Matriz EFI arrojó como resultado que la mayor 
debilidad está en el área Administrativa (RRHH, Contabilidad), Financiera y Ventas 
más que todo por la poca estructuración de las mismas. 
 
 Las fortalezas más importantes se encuentran en el área de diseño y 
construcción de proyectos, corroborado por los resultados arrojados por la 
encuesta de satisfacción 
 De los cruces de variables se destaca una alta correlación entre Diseño, 
Relación de Calidad/precio y tiempos de entrega con los niveles de satisfacción 
general y la voluntad de los clientes de volver a contratar con la constructora. 
 
 Los servicios donde los clientes se encuentran más satisfechos son los de 
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Construcción y Diseño y Construcción, los cuales son el foco principal de ingresos 
de la compañía y donde se centran los esfuerzos. 
 
 Las fortalezas más relevantes de la constructora New Millenium se centran en 
la asesoría personalizada por parte de la gerencia con un alto compromiso en la 
satisfacción al cliente, diseño y construcción de obras. 
 
 Del planteamiento realizado en la Matriz DOFA se concluye que la ventaja 
competitiva radica en la cercanía con el cliente, en donde la asesoría se enfoca 
realmente en conocer y solucionar las necesidades específicas. 
 
 Aprovechando esta ventaja competitiva se encaminan los esfuerzos de 
dirección estratégica haciendo una reevaluación de la Misión, Visión y Valores 
Corporativos 
 
 Como estrategia corporativa se eligió una estrategia de diferenciación y 
generación de valor mediante el posicionamiento como una marca que se 
preocupa por brindar bienestar y sostenibilidad en los proyectos que realiza. 
 
 Se definieron se jerarquizaron los diferentes objetivos estratégicos 
encaminados a la estrategia corporativa y al visionamiento de la empresa dentro 
de las áreas de finanzas, clientes, procesos internos y aprendizajes. 
 
 se realizó un plan de acción que permite la puesta en marcha de las 
actividades específicas para cada objetivo, el área encargada, los indicadores de 








 Efectuar una constante evaluación de su entorno externo en busca de 
cambios que permitan potencializar la empresa en el futuro y minimizar los 
impactos de las amenazas. 
 
 Hacer un análisis más detallado del comportamiento Local del sector de la 
construcción debido a los fuertes cambios de oferta y demanda de los últimos 
años. 
 
 Aprovechar el fuerte impulso que el gobierno le da al sector de la construcción 
con la política de Mi Casa Ya. 
 
 Utilizar estrategias de diferenciación y segmentación para competir en un 
mercado Local altamente competido. 
 
 Hacer énfasis en brindarle una verdadera satisfacción y bienestar a los 
clientes con los productos y servicios de la compañía. 
 
 Reformular y adaptar la estructura organizacional de la constructora New 
Millenium para efectuar el plan estratégico propuesto en el capítulo 4. 
 
 Realizar un estudio de los puestos de trabajo, manual de procesos, 
procedimientos, políticas de calidad, seguridad y salud en el trabajo. 
 
 Evaluar la viabilidad de inversión de proyectos de vivienda en el eje cafetero, 
como oportunidad de crecimiento de la constructora New Millenium para promover 
sus servicios. 
 
 Implementar un software especializado de construcción para el control y 
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seguimiento de inventarios, costos, precios, cartera, informes financieros, 
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Anexo A. Encuesta de satisfacción 
 
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA 
ESPECIALIZACION EN PLANEACION Y GESTION ESTRATEGICA 
 
                                                                    Encuesta No. _____ 
  
OBJETIVO: Establecer la propuesta de plan estratégico para la constructora 




ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE: CONSTRUCTORA NEW 
MILLENIUM DE PEREIRA, AÑO 2017 
  
1. Datos Básicos 
  
Nombre de la empresa/Cliente:__________________________________ 
Sexo (si aplica) M__ F__ 
Dirección:____________________________________________________ 
Email:_______________________________________________________ 
Dirección de la obra adquirida:___________________________________ 
  
Su opinión es muy importante para nosotros, razón por la cual nuestro 
departamento de gestión de la calidad, ha elaborado la siguiente encuesta de 
satisfacción. Sobre la cual Agradecemos de antemano su atención y oportuno 
diligenciamiento. A continuación se indica cómo se debe diligenciar. 
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Califique cada uno de los aspectos descritos según su percepción colocando una 
X en el espacio según su calificación. De igual manera para nuestra empresa es 
muy importante conocer los aspectos que usted considera se destacan y así como 
los que podemos mejorar. 
  
2. ¿Cuál fue el último producto o servicio que adquirió con la Constructora 
New Millenium? 
 
Diseño __ Construcción __ Diseño y construcción __ Remodelación __              
 Vivienda nueva __ 
  
3. ¿Por qué medio se enteró de los servicios que ofrece La Constructora New 
Millenium? 
 
         Camacol __  Pagina Web __ Referidos __ Búsqueda Online __ 
  
CALIDAD DE LA OBRA 
  
4. Según el producto o servicio adquirido, ¿Cómo calificaría los diseños 
propuestos por la empresa?: 
 
No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
  
6. ¿Cómo califica el cumplimiento de los compromisos pactados antes del 
inicio de obra con Constructora New Millenium? 
 





8. ¿Cómo evalúa la atención prestada por el personal de la constructora New 
Millenium? 
 
      No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
  
9. Califique la capacidad de respuesta por parte de los funcionarios de la 
constructora New Millenium en la soluciones de inquietudes, imprevistos, quejas y 
reclamos de la obra solicitada. 
 
      No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
  
10. Basados en la experiencia obtenida con la constructora New Millenium, ¿cuál 
es la percepción que tiene con respecto grado de compromiso? 
 
No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
 
11. Basados en la experiencia obtenida con la constructora New Millenium, ¿cuál 
es la percepción que tiene con respecto grado de honestidad? 
 
No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
 
12. Basados en la experiencia obtenida con la constructora New Millenium, ¿cuál 
es la percepción que tiene con respecto grado de confianza? 
 




12. ¿Cómo califica el plazo de entrega de obra por parte de la constructora New 
Millenium?: 
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      No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
  
13. Califique la facilidad en los trámites administrativos y actas de obra realizados 
por la empresa: 
  




14. ¿Cómo califica el precio del producto adquirido teniendo en cuenta la calidad? 
  
      No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
  
15.  ¿Cómo califica el grado  de compromiso de la empresa por cumplir con el 
presupuesto programado?: 
  
      No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Excelente __ 
  
GRADO DE SATISFACCIÓN GENERAL CON EL SERVICIO PRESTADO POR 
LA EMPRESA 
  
17. El grado de satisfacción general con nuestros servicios es: 
  
      No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Muy bueno __ 
  
18. Si tuviese la oportunidad de referenciar nuestra empresa, nos describiría como 
una empresa: 
 
  No sabe __ Malo __ Regular __ Bueno __ Muy bueno __ 
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19. Volvería a utilizar los productos y/o servicios de la constructora New Millenium: 
 
      Si __   No __ No estoy seguro __ 
  
Aspectos positivos del servicio: 
 
  SI NO 
1. Atención al cliente     
2. Entrega oportuna del servicio     
3. Diseños innovadores     
4. Costos favorables     
5. Asesorías personalizadas     
6. Comunicación eficaz     
7. Amplio portafolio de servicios integrales de 
construcción 
    
8. Atención y solución oportuna sobre reclamos     
9. Garantía y responsabilidad     
10.  Detalles de terminación     
11.  Tiempo de ejecución     





Anexo B. Matriz de evaluación de factores externos EFE 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN EVALUACION CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
MALO 1 MALO 
ACEPTABLE 2 ACEPTABLE 
BUENO 3 BUENO 
EXCELENTE 4 EXCELENTE 
      
ENTORNO ECONOMICO 
VARIABLES  INDICADORES  EVALUACION 
Crecimiento Económico Crecimiento del PIB 3 
  Variación porcentual del PIB 4 
  composición social del PIB 2 
TOTAL 3 
Inflación Inflación anual 2 
  




Distribución del ingreso Índice GINI 2 
TOTAL 2 
Economía Internacional  Exportaciones 3 
  Importaciones  2 
  Inversión Extranjera  2 
  Deuda Externa  2 
  Riesgo del país  2 
  Devaluación / reevaluación 2 
TOTAL 2,2 
Apoyo institucional  Fuentes de financiación  4 
  Instrumentos financieros  3 
  Asistencia técnica  2 
TOTAL 3 
Actividad económica  Sector Agropecuario 2 
  Minería 3 
  Servicios 4 
  Industria 3 
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  Construcción 4 
  Comercio  3 
  Transporte 2 
TOTAL 3 
Otros indicadores Macro 3 
  Micro 3 
TOTAL 3 
Mercado de Capitales Tasas de captación  3 
  Tasas de colocación  2 
TOTAL 3 
      
ENTORNO SOCIAL Y CULTURAL 
Empleo Población en edad de trabajar  2 
  Tasa global de desempleo 2 
  Tasa de desempleo hombres 2 
  Tasa de desempleo mujeres 2 
  
Tasa de ocupación por 
actividad 
3 
  Tasa de sub-empleo 2 
TOTAL 2,17 
Seguridad Social Afiliados al sistema  2 
  Cotización del sistema 2 
  Cajas de compensación 2 
  Pensiones  2 
  Salud 1 
TOTAL 1,8 
Ingreso Percapita Valor de pib percapita 2 
  nivel de gastos x hogares 3 
TOTAL 2,5 
Medios de transportes  
Infraestructura de medios de 
transporte 
3 
  Crecimiento en el transito 2 
TOTAL 2,5 
Comunicaciones  Infraestructura 3 
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  Medios de comunicación 2 
TOTAL 2,5 
Justicia  Sistemas de justicia  3 
  Eficiencia del sistema 1 
TOTAL 2 
Condiciones de vida y bien del 
I.D.H 
  2 
TOTAL 2 
Educación Tasa de cobertura Bruta 2 
  Tasa de cobertura neta 2 
  Tasa de participación 2 
  Nivel de alfabetización 2 
TOTAL 2 
Vivienda  Número de viviendas 3 
  Calidad 1 
  Demanda 3 
  Oferta 3 
  Costo 2 
TOTAL 2,40 
Composición social de la 
población 












Composición Familiar  
Tasa de reproducción en 
Colombia 
2 
  Tasa de fecundidad 1 
  














Tasas de natalidad y 
Mortalidad de la población  
4 
  Esperanza de vida al nacer  2 
  Migración  2 
  Emigración  2 
  Desplazados 1 
  Número de hijos  3 
  Número de matrimonios 4 
TOTAL 2,50 
      
ENTORNO INDUSTRIAL Y TECNOLOGICO 
Mercado de tecnología  Transferencia de tecnología  4 
  Precio 2 
  Distribución de tecnología  3 
  Inversión en tecnología  2 
  Personal Calificado 2 
  Investigación Y desarrollo 2 
TOTAL 2,50 
Procesos administrativos 




Organización del trabajo  




Normatividad  Licenciamiento de tecnología 2 
  




Costo de producción  










      
ENTORNO ECOLOGICO  
Impacto que genera las  labores 




Importancia del medio 
ambiente en la planeación de 
los negocios 
2 
  impacto ambiental 3 
TOTAL 2,30 
Incentivos y restricciones para el 
desarrollo de la empresa 
Líneas de crédito 4 
  Proyectos regionales  3 
  impacto geoGráfica 2 
TOTAL 3,00 
Normatividad ambiental 








Contribución en mejoramiento al 
medio ambiente 
efectividad de los reportes 
ambientales 
4 
  Inversión social y ambiental 2 
TOTAL 3,00 
Infraestructura de servicios  
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ENTORNO POLITICO Y LEGAL 
Situación política a nivel 
nacional 




Situación política a nivel local Regulación del gobierno local 4 
TOTAL 4,00 
Tendencias ideológicas de 
transparencia  
transparencia de las políticas  2 
TOTAL 2,00 
Gremios y grupos de presión  Confianza 2 
TOTAL 2,00 
Constitución nacional 




Legislación general independencia judicial 3 
  eficiencia del sistema legal 2 
TOTAL 2,50 
      
ENTORNO ORGANIZACIONAL 
Organización jurídica  
eficiencia del sistema 
tributario 
3 
  Tramitología burocrática  2 
TOTAL 2,50 
Cultura, valores y creencias   








Estabilidad empresarial  importancia del mercadeo 3 
  Magnitud de las ventas  3 
  Confiabilidad en la gerencia  3 
  





Características de empleo  Remuneración 2 










Contratación  Prácticas de contratación  1 
  Prácticas de despedido 2 
  Cooperación 2 
TOTAL 1,70 
Cadenas productivas  




Competividad Competencia domestica  3 
  
intensidad de competencia en 
los mercados locales 
3 

















Anexo C. Matriz de evaluación de factores internos EFI 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN EVALUACION CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
MALO 1 MALO 
ACEPTABLE 2 ACEPTABLE 
BUENO 3 BUENO 
EXCELENTE 4 EXCELENTE 
      
ENTORNO ECONOMICO 
VARIABLES INDICADORES EVALUACION 
Crecimiento Económico Crecimiento del PIB 3 
  Variación porcentual del PIB 4 
  composición social del PIB 2 
TOTAL 3 
Inflación Inflación anual 2 
  Variación porcentual  de la inflación  2 
TOTAL 2 
Distribución del ingreso Índice GINI 2 
TOTAL 2 
Economía Internacional  Exportaciones 3 
  Importaciones  2 
  Inversión Extranjera  2 
  Deuda Externa  2 
  Riesgo del país  2 
  Devaluación / reevaluación 2 
TOTAL 2,2 
Apoyo institucional  Fuentes de financiación  4 
  Instrumentos financieros  3 
  Asistencia técnica  2 
TOTAL 3 
Actividad económica  Sector Agropecuario 2 
  Minería 3 
  Servicios 4 
  Industria 3 
  Construcción 4 
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  Comercio  3 
  Transporte 2 
TOTAL 3 
Otros indicadores Macro 3 
  Micro 3 
TOTAL 3 
Mercado de Capitales Tasas de captación  3 
  Tasas de colocación  2 
TOTAL 3 
      
   
ENTORNO SOCIAL Y CULTURAL 
Empleo Población en edad de trabajar  2 
  Tasa global de desempleo 2 
  Tasa de desempleo hombres 2 
  Tasa de desempleo mujeres 2 
  Tasa de ocupación por actividad 3 
  Tasa de sub-empleo 2 
TOTAL 2,17 
Seguridad Social Afiliados al sistema  2 
  Cotización del sistema 2 
  Cajas de compensación 2 
  Pensiones  2 
  Salud 1 
TOTAL 1,8 
Ingreso Percapita Valor de pib percapita 2 
  nivel de gastos x hogares 3 
TOTAL 2,5 
Medios de transportes  Infraestructura de medios de transporte 3 
  Crecimiento en el transito 2 
TOTAL 2,5 
Comunicaciones  Infraestructura 3 
  Medios de comunicación 2 
TOTAL 2,5 
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Justicia  Sistemas de justicia  3 
  Eficiencia del sistema 1 
TOTAL 2 
Condiciones de vida y bien del 
I.D.H 
  2 
TOTAL 2 
Educación Tasa de cobertura Bruta 2 
  Tasa de cobertura neta 2 
  Tasa de participación 2 
  Nivel de alfabetización 2 
TOTAL 2 
Vivienda  Número de viviendas 3 
  Calidad 1 
  Demanda 3 
  Oferta 3 
  Costo 2 
TOTAL 2,40 
Composición social de la 
población 
Número de habitantes por estrato socioeconómico 1 
  Número de hogares pobres en Colombia 1 
  Jefatura de hogares de genero 2 
TOTAL 1,30 
Composición Familiar  Tasa de reproducción en Colombia 2 
  Tasa de fecundidad 1 
  Jefatura de hogares de genero 2 
TOTAL 1,67 
      
ENTORNO DEMOGRÁFICA 
Población Tasas de crecimiento de la población 2 
  Tasas de natalidad y Mortalidad de la población  4 
  Esperanza de vida al nacer  2 
  Migración  2 
  Emigración  2 
  Desplazados 1 
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  Número de hijos  3 
  Número de matrimonios 4 
TOTAL 2,50 
      
ENTORNO INDUSTRIAL Y TECNOLOGICO 
Mercado de tecnología  Transferencia de tecnología  4 
  Precio 2 
  Distribución de tecnología  3 
  Inversión en tecnología  2 
  Personal Calificado 2 
  Investigación Y desarrollo 2 
TOTAL 2,50 
Procesos administrativos Eficiencia de los cuerpos directivos 3 
TOTAL 3,00 
Organización del trabajo  descentralización de las actividades 2 
TOTAL 2,00 
Normatividad  Licenciamiento de tecnología 2 
  Subsidios e incentivos  tributarios 3 
TOTAL 2,50 
Costo de producción  Porcentaje de costo de producción  3 
TOTAL 3,00 
Valor agregado Porcentaje de empresas con valor agregado 2 
TOTAL 2,00 
      
ENTORNO ECOLOGICO 
Impacto que genera las  labores 




Importancia del medio ambiente en la planeación 
de los negocios 
2 
  impacto ambiental 3 
TOTAL 2,30 
Incentivos y restricciones para el 
desarrollo de la empresa 
Líneas de crédito 4 
  Proyectos regionales  3 
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  impacto geoGráfica 2 
TOTAL 3,00 
Normatividad ambiental Exigencia de la regulación ambiental 3 
  Claridad de la regulación ambiental 3 
TOTAL 3,00 
Contribución en mejoramiento al 
medio ambiente 
efectividad de los reportes ambientales 4 
  Inversión social y ambiental 2 
TOTAL 3,00 
Infraestructura de servicios  Calidad en la infraestructura de transporte 2 
  Calidad en la infraestructura portuaria 3 
  Calidad del abastecimiento de la electricidad 4 
TOTAL 3,00 
      
ENTORNO POLITICO Y LEGAL 
Situación política a nivel nacional Regulación del gobierno central 3 
TOTAL 3,00 
Situación política a nivel local Regulación del gobierno local 4 
TOTAL 4,00 
Tendencias ideológicas de 
transparencia  
transparencia de las políticas  2 
TOTAL 2,00 
Gremios y grupos de presión  Confianza 2 
TOTAL 2,00 
Constitución nacional violación o  cumplimiento al control constitucional 2 
TOTAL 2,00 
Legislación general independencia judicial 3 
  eficiencia del sistema legal 2 
TOTAL 2,50 
      
ENTORNO ORGANIZACIONAL 
Organización jurídica  eficiencia del sistema tributario 3 
  Tramitología burocrática  2 
TOTAL 2,50 
122 
Cultura, valores y creencias   importancia de la responsabilidad social 1 
  importancia de la capacitación de personal 2 
TOTAL 1,50 
Estabilidad empresarial  importancia del mercadeo 3 
  Magnitud de las ventas  3 
  Confiabilidad en la gerencia  3 
  La eficacia de los cuerpos directivos  2 
TOTAL 2,80 
Características de empleo  Remuneración 2 
  Productividad 2 
  Relaciones empleador/trabajador 2 
  selección y reclutamiento de personal 2 
TOTAL 2,00 
Contratación  Prácticas de contratación  1 
  Prácticas de despedido 2 
  Cooperación 2 
TOTAL 1,70 
Cadenas productivas  existencias de cadenas productivas  2 
TOTAL 2,00 
Competividad Competencia domestica  3 
  intensidad de competencia en los mercados locales 3 
  Competencia externa  2 
TOTAL 2,70 
 
